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ABSTRAK 
 
 Muh Yunus Bandu, E 211 09 254. “ Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar 
Barat”,  xv + 110 Halaman+ 3 Gambar+ 26 Tabel+ 20 Daftar Pustaka   
 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa seberapa 
besar pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap tingkat kepuasan yang 
dirasakan oleh pelanggan yang menggunakan jasa PT. PLN (Persero) Rayon 
Makassar Timur. 
 Metode Penelitian  yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
observasi, wawancara, kuesioner, dan studi kepustakaan dengan menggunakan 
skala likert dan metode penentuan sampel yang digunakan adalah aksidental 
sampling sebanyak 100 sampel. Metode analisis yang digunakan adalah metode 
regresi linear berganda (multi linear regression). 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri atas 
Realibility (X1), responsiveness (X2), assurance (X3), emphaty (X4), dan tangible 
(X5) secara bersamasama memiliki pengaruh yang positif. Di mana Persamaan 
regresi Y = 1,919 + 0,511X1 + (-0,105)X2 + (-0,091)X3 + 0,253X4 + 0,211X5 + 
1,551. Selain itu, dengan uji F dilihat bahwa kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat 
signifikansi sebesar 0,000 atau 0%. Namun berdasarkan uji parsial (t), semua 
variabel memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
dengan tingkat signifikan untuk realibility sebesar  000 atau 0%; responsiveness 
sebesar 299 atau 2,9%; assurance sebesar 531 atau 5,3%; emphaty 024 atau 
2,4% dan tangible sebesar 086 atau 8,6%. 
 Dari lima variabel yang memengaruhi kepuasan pelanggan PT. PLN 
(Persero) Rayon Makassar Barat, variabel yang paling dominan adalah variabel 
Realibility (Kehandalan) berdasarkan hasil uji t. Pada tabel 5.18 Variabel 
Realibility (Kehandalan) mempunyai nilai thitung (5,155) > ttabel (1,986) paling besar 
dibandingkan dengan variabel lainnya, dengan signifikan yang disyaratkan. 
 
Kata kunci : Kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangible. 
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ABSTRACT 
 
Muh Yunus Bandu, E 211 09 254. "The Effect of Service Quality Of 
Customer Satisfaction In PT. PLN (Persero) Rayon Makassar West " ,xv+ 
110 Pages picture + 3 image Library 20 
 
 This study aims to identify and analyze how much influence the quality of 
service to the level of satisfaction experienced by customers who use the 
services of PT. PLN (Persero) Rayon East Makassar.  
 The study method used in this study is the method of observation, 
interviews, questionnaires, and literature study using a Likert scale and the 
sampling method used was accidental sampling of 100 samples. The analytical 
method used is the method of multiple linear regression (multiple linear 
regression).  
 The results showed that the quality of care consisting of realibility (X1), 
responsiveness (X2), assurance (X3), emphaty (X4), and tangible (X5) jointly 
have a positive influence. Where the regression equation Y = 1.919 + 0.511 X1 + 
(-0.105) + X2 (-0.091) 0.253 + X3 + X4 + 0.211 X5 1.551. In addition, the F-test 
shows that service quality has a significant impact on customer satisfaction with 
the level of significance of 0.000 or 0%. However, based on partial test (t), all the 
variables have a significant influence on customer satisfaction with a significant 
level of Realibility at 000 or 0%; Responsiveness of 299 or 2.9%; Assurance by 
531 or 5.3%; Emphaty 024 or 2 , 4% and tangible by 086 or 8.6%. 
Of the five variables that affect customer satisfaction PT. PLN (Persero) 
Western Rayon Makassar, most dominant variable is the variable Realibility 
(reliability) based on the results of the t test. At 5:18 Variables table Realibility 
(reliability) has a value of t (5.155)> t table (1.986) compared with the other 
variables, with significant requirements. 
 
Keywords: Customer satisfaction, service quality, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy, and Tangible. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
 Era globalisasi sekarang ini, menuntut Badan Usaha Milik Negara 
(BUMN)  untuk meningkatkan pelayanan secara profesional sesuai dengan 
bidangnya masing-masing. Perubahan teknologi dan arus informasi yang sangat 
cepat telah mendorong perusahaan untuk menghasilkan produk atau layanan 
yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, sehingga konsumen 
merasa puas dengan apa yang telah mereka dapatkan dari perusahaan. Banyak 
cara yang dapat dilakukan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumen, salah satunya yaitu dengan memberikan kesan/citra yang 
baik dalam hal produk maupun pelayanan kepada konsumen. 
 
  Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang ada di Indonesia sangat 
berpengaruh dalam perkembangan dunia usaha dan masyarakat dalam 
menjalankan usahanya, karena kebanyakan dari perusahaan milik pemerintah 
tersebut telah memonopoli beberapa bidang usaha yang mengatur kehidupan 
dan kebutuhan hidup masyarakat banyak. Oleh karena itu, dalam mengatur dan 
menjalankan usahanya, BUMN diatur dan dikelola oleh pemerintah karena 
sangat berhubungan dengan nasib masyarakat Indonesia. Badan-Badan Usaha 
Milik Negara tersebut, diharapkan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan dari 
dunia usaha pada umumnya dan masyarakat pada khususnya dan harus dapat 
mempertahankan citra yang baik di mata masyarakat. 
 
 BUMN harus dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat selaku 
konsumen dan memberikan citra yang baik di mata masyarakat dengan cara 
memberikan pelayanan yang berkualitas. Melihat keadaan tersebut, pemerintah 
berupaya agar BUMN berusaha dapat memperbaiki keadaan dengan 
memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. Dengan pelayanan 
yang baik, diharapkan masyarakat akan merasa dihargai dan tidak merasa 
diabaikan haknya dan akhirnya masyarakat sebagai pengguna atau pelanggan 
dari jasa yang ditawarkan oleh perusahaan milik pemerintah tersebut akan 
merasa puas. 
 
 PT. PLN (Persero) merupakan salah satu Perusahaan Milik Negara yang 
memberikan pelayanan kepada calon pelanggan dan masyarakat dalam 
penyediaan jasa yang berhubungan dengan penjualan tenaga listrik satu-satunya 
di Indonesia. Peningkatan kebutuhan listrik melonjak dengan tinggi dan cepat, 
khususnya kebutuhan bagi industri dan diiringi pula dengan standar tingkat 
kepuasan masyarakat menjadi lebih tinggi lagi sebagai akibat dari meningkatnya 
pendapatan masyarakat yang maju dan modern. Dalam melakukan kegiatannya, 
PT. PLN (Persero) menyediakan bagian pelayanan pelanggan yang tugasnya 
memberikan pelayanan yang dibutuhkan oleh setiap 
pelanggan.(www.tempointeraktif.com) 
 
Salah satu Kasus yang terjasi di Makassar. Warga masyarakat di 
beberapa lokasi di Kota Makassar mengeluhkan pelayanan reaksi cepat RC 453 
Perusahaan Listrik Negara (PLN) Sulawesi Selatan, Sulawesi Tenggara dan 
Sulawesi Barat (Sulselrabar) yang dinilai hanya slogan. "Saat terjadi gangguan 
listrik, berulang kali di telepon, reaksi petugas pelayanan sangat lambat, selalu 
lebih satu jam baru petugas tiba di lokasi, disaat masyarakat sudah panik, itu pun 
kualitas penanganannya rendah sebab dalam waktu 2-3 hari terjadi lagi 
gangguan di tempat yang sama," kata salah seorang tokoh masyarakat warga 
Kota Makassar, Daeng Narang di Makassar, Selasa malam. Dia memberi contoh 
Warga Jalan Mallengkeri, Kelurahan Mangasa, Kecamatan Tamalate, paling 
sering mengalami gangguan listrik. Dalam sepekan terjadi tiga kali ledakan pada 
gardu, yang ironis, dua ledakan terakhir terjadi hanya berjarak dua hari pada 
tempat yang sama dengan percikan api yang cukup besar.Ini membuktikan 
kualitas kerja petugas yang diturunkan tidak memadai dan dapat mengorbankan 
rumah warga jika terjadi kebakaran. Beberapa kali terjadi putus sambungan 
kabel ke rumah warga, setelah diperbaiki, paling lambat sepekan kemudian 
terjadi hal yang sama pada tempat yang sama pula, ini sangat membahayakan 
keselamatan rumah warga. 
 
Daeng Narang menguraikan, ada petugas gangguan PLN menyatakan 
beban kabel terlalu berat, sebab jaringan kabel terlalu panjang dari rumah ke 
rumah. Bisa dinormalkan asal warga membayar untuk pembelian kabel dari tiang 
ke rumah serta ongkos kerja yang nilainya di atas satu juta rupiah, padahal 
jaringan di luar rumah adalah tanggungjawab PLN, sedangkan instalasi di dalam 
rumah barulah tanggungjawab pemilik rumah. Makassar (ANTARA News)  
 
Pelayanan merupakan unsur yang sangat penting di dalam usaha 
meningkatkan kepuasan konsumen. Pada dasarnya posisi pelayanan ini 
merupakan fakor pendukung terhadap aktivitas pemasaran jasa PT. PLN 
(Persero). Dalam rangka meningkatkan pelayanan penyediaan tenaga listrik oleh 
PT. PLN (Persero) kepada masyarakat pada umumnya dan pelanggan pada 
khususnya, maka berdasarkan UUD RI No. 30 Tahun 2009 tentang 
ketenagalistrikan bahwa, tenaga listrik mempunyai peran yang sangat penting 
dan strategis dalam mewujudkan tujuan pembangunan nasional. Usaha 
penyediaan tenaga listrik dikuasai oleh negara dan penyediaannya perlu terus 
ditingkatkan sejalan dengan perkembangan pembangunan agar tersedia tenaga 
listrik dalam jumlah yang cukup, merata, dan bermutu. Untuk itu PT. PLN 
(Persero) memberikan perhatian khusus kepada kegiatan pelayanan dalam hal 
pemenuhan kebutuhan pelanggan agar dalam pelaksanaannya dapat 
memuaskan pelanggannya. 
 
Jika pelayanan yang diberikan memenuhi permintaan pelanggan, maka 
pelanggan akan merasa puas dan bila jasa pelayanan berada di bawah tingkat 
yang diharapkan, pelanggan akan merasa kurang / tidak puas. Pelanggan yang 
merasa tidak puas terhadap kualitas / pelayanan yang diberikan, dengan 
sendirinya akan menceritakan kepada orang lain sebagai komplain atas 
ketidakpuasannya. Oleh karena itu pengukuran kepuasan akan pelayanan yang 
diberikan oleh PT. PLN (Persero) pada masyarakat harus selalu dilakukan untuk 
mengetahui dan merencanakan strategi yang lebih baik di masa mendatang dan 
lebih meningkatkan kualitas pelayanannya agar dapat memenuhi keinginan dan 
kebutuhan konsumen serta untuk meminimalisasikan masalah.  
 
 PT. PLN (Persero) cabang Makassar merupakan Badan Usaha Milik 
Negara (BUMN) yang melayani kepentingan umum dan bergerak di bidang 
pelayanan pembayaran rekening listrik, pelayanan pemasangan baru dan 
perubahan daya, pelayanan keluhan pelanggan mengenai pembacaan meter, 
dan sebagainya. Demi terselenggaranya penyaluran aliran listrik, dibutuhkan 
sarana penghubung berupa saluran transmisi, sedangkan jasa yang disalurkan 
berupa tenaga listrik. PT. PLN (Persero) melaksanakan kegiatan pembangunan 
di segala bidang dalam upaya meningkatkan kesejahteraan masyarakat, 
terutama dalam bidang kelistrikan. Pembangunan PT. PLN (Persero) tidak 
semata-mata dimaksudkan untuk mencari keuntungan laba semaksimal 
mungkin, tetapi cenderung untuk mencapai kesejahteraan masyarakat. Oleh 
karena itu, pembangunan PT. PLN (Persero) tetap berjalan walaupun 
menggunakan biaya yang sangat mahal. Hal ini disebabkan oleh adanya 
karakteristik pembangunan listrik yang memiliki daya dorong ke belakang 
(Backward Linkage) dan daya dorong ke depan (Forward Linkage) yang relatif 
besar. 
 
 PT. PLN (Persero) harus menempatkan diri seimbang di antara dua 
kepentingan yang dominan, yaitu : (1) sebagai perusahaan, PT. PLN (Persero) 
secara kontinu perlu memperoleh keuntungan ekonomis untuk dapat dan mampu 
meningkatkan mutu dan jumlah pelayanan listrik untuk umum; (2) sebagai salah 
satu komponenpembangunan nasional, PT. PLN (Persero) mengemban tugas 
untuk menyediakan pelayanan tenaga listrik di seluruh wilayah tanah air yang 
tidak selamanya memberikan keuntungan ekonomis. 
 
 Sejalan dengan hal di atas, PT. PLN (Persero) berupaya untuk berperan : 
(1) sebagai pendorong, penggerak dan penunjang pembangunan nasional; (2) 
sebagai sarana peningkatan produktivitas dan efisiensi; (3) sebagai penunjang 
lancarnya kegiatan perekonomian dan pemerintahan. 
 
 Kebutuhan akan jasa listrik di Sulawesi Selatan dari tahun ke tahun 
menunjukkan adanya peningkatan. Peningkatan akan dibutuhkannya jasa listrik 
ini merupakan dampak yang positif untuk menunjang tersalurnya potensi yang 
dimiliki PT. PLN (Persero). Secara umum, pelayanan jasa listrik pada PT. PLN 
(Persero) didominasi oleh pelayanan pembayaran rekening listrik. 
 
 Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan judul :“ Pengaruh Kualitas Pelayanan  Terhadap 
Kepuasan Pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat 
B. Perumusan Masalah 
 Berdasarkan uraian serta penjelasan yang telah dikemukakan pada latar 
belakang maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
a. Apakah kualitas pelayanan jasa yang meliputi Tangible, Realibility, 
Responsiveness, Assurance, dan Empathy berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat 
b. Variabel apa yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassr Barat 
 
C. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah : 
a. Untuk Mendepkripsikan seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan 
jasa yang meliputi Tangible, Realibility, Responsiveness, Assurance, dan 
Empathy terhadap kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon 
Makassar Barat 
b. Untuk mendepkripsikan variabel apa yang paling berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat 
 
D. Manfaat Penelitian 
A. Praktis 
Diharapkan dengan adanya penelitian ini maka dapat memberi suatu 
masukan berbagai pihak khususnya pelaksana Kepuasan Pelanggan 
dalam hal ini PLN agar dapat meningkatkan pelayanan lebih baik lagi. 
B. Teoritis 
1. Sebagai bahan referensi bagi yang berminat untuk memperdalam 
masalah kepuasan pelanggan. 
2. Dengan melakukan penelitian, diharapkan dapat memberikan 
pengalaman yang berguna bagi peneliti untuk dapat berfikir secara 
analisis dan dinamis di masa yang akan datang. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB II 
TINJUAN PUSTAKA 
A. Landasan Teori 
1. Pelayanan Publik atau Pelayan Umum 
 Pelayan publik atau pelayanan umum dapat didefinisiakan sebagai segala 
bentuk jasa pelayanan baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang 
pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh Instansi 
Pemerintah di Pusat, di daerah, dan lingkungan Badang Usaha Milik 
Negara/Daerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat 
maupun dalam rangka pelasanaan ketentuan peraturan perundang-undangan, 
dikemukakan oleh ratminto dan Winarsih (2007:5). 
 
 Menurut Kristiadi (1999:27) kebijakan pelayanan umum yang baik teridri 
dari : Pelayanan yang mencakup indikator-indikator pelayanan yang cepat dan 
tepat, pelayanan langsung bagi pelayanan yang sifatnya sesaat, memiliki 
pedoman informasi pelayanan yang trasnparan, menempatkan petugas yang 
profesional, ada kepastian biaya, menerapkan pola pelayanan terpadu (satu 
atap) dan melakukan survey atas layanan yang diberikan. 
 
 Program pelayanan kepada pelanggan dengan bertitik tolak dari konsep 
kepedulian kepada konsumen terus berkembang hingga menjadi suatu alat 
utama dalam melakukan strategi pemasaran. Kepedulian kepada pelanggan 
dalam manajemen modern telah dikembangkan menjadi suatu pola pelayanan 
terbaik yang disebut sebagai pelayanan prima. Pelayanan prima yang 
dikemukakan oleh  Barata (2003:27) adalah “kepedulian kepada pelanggan 
dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan 
kebutuhan dan mewujudkan kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada 
organisasi/perusahaan”. 
 
 Jika keberhasilan suatu pelayanan prima tergantung kepada 
penyelarasan, kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan dan 
tanggung jawab dalam pelaksanaannya. Selanjutnya menurut Johns (2003:450) 
mengatakan bahwa kunci untuk menciptakan rasa senang pelanggan 
masyarakat pelayanan yang diberikan berada satu langkah dari yang diharafkan 
pelanggan, yaitu dengan cara : 
a. Meningkatkan standar lebih  dari apa yang saat ini diharafkan oleh para 
pelanggan anda, sehingga mereka sungguh-sungguh  menjadi puas daripada 
sekedar puas. 
b. Memperkenalkan bentuk-bentuk baru costomer service sebelum adanya 
harapan pelanggan, melalui suatu proses yang dikenal secara luas sebagai 
pemasaran jasa. 
 
Sehubungan dengan pelayanan kepada masyarakat, Menteri 
Pemberdayaan Aparatur Negara (Mempan) telah mengeluarkan pedoman tata 
cara pelayanan umum, yaitu keputusan Menpan Nomor 81/KEP/M.PAN/71993 
tentang pedoman tata cara pelayanan umum. Pedoman tersebut merupakan 
acuan umum bagi instansi pemerintah pusat dan daerah termasuk Badan Usaha 
Milik Negara/Daerah. Berdasarkan tata laksana yang mengandung unsur-unsur : 
a. Kesederhanaan, dalam arti prosedur/tata cara pelayanan umum 
diselenggrakan secara mudah, lancar, cepat, tepat dan tidak berbelit-belit, 
mudah dipahami dan mudah dilaksanakan. 
b. Kejelasan dan kepastian, dalam arti adanya kejelasan dan kepastian 
mengenai : 
1) Prosedur/tata cara pelayanan umum. 
2) Persyaratan pelayanan umum, baik teknik maupun administrasi. 
3) Unit Kerja dan atau pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab 
dalam memberikan pelayanan umum. 
4) Hak dan kewajiban bagi pemberi maupun penerima pelayanan umum 
berdasarkan bukti-bukti penerimaan permohonan/kelengkapannya, 
sebagai alat untuk memastikan pemprosesan pelayanan umum. 
5) Pejabat yang menerima keluhan masyarakat. 
c. Keamanan dalam arti proses dan hasil pelayanan umum dapat 
memberikan keamanan dan kenyamanan serta memberikan kepastian 
hukum. 
d. Keterbukaan, dalam arti prosedur/tata cara, persyaratan, satuan 
kerja/pejabat bertanggung jawab memberi pelayanan umum, waktu 
penyelesaian dan rincian biaya/tarif dan lain-lain yang berkaitan dengan 
proses pelayanan umum wajib diinformasikan secara terbuka agar mudah 
diketahui dan dipahami maka, baik diminta maupun tidak dimimta. 
e. Efesiensi dalam arti : 
1) Persyaratan pelayanan umum hanya dibatasi pada hal-hal yang 
berkaitan langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan 
tetap memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan produk 
pelayanan umum yang diberikan. 
2) Dicegah adanya pengulangan pemenuhan persyaratan, dalam hal 
proses pelayanannya mempersyaratkannya. Perlengkapan 
persyaratan dari satuan kerja/instansi pemerintah lain yang terkait. 
f. Ekonomis dalam arti pengenaan biaya pelayanan umum ditetapkan 
secara wajar dengan memperhatikan : 
1) Nilai barang atau jasa pelayanan umum dan tidak memungut biaya 
tinggi diluar jangkauan kewajaran. 
2) Kondisi dan kemampuan masyarakat untuk membayar secara umum. 
3) Ketentuan perundang-undangan yang berlaku. 
g. Keadailan yang merata dalam arti cakupan/jangkauan pelayanan umum 
harus diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan 
diperlakukan secara adil. 
h. Ketetapan waktu, dalam arti pelaksanaan pelayanan umum dapat 
diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan. 
 
Setiap penyelenggara pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan 
dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan. 
Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam penyelenggaraan 
pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pemberi atau penerima pelayanan. 
Menurut Keputusan Menpan Nomor 63 Tahun 2004, standar pelayanan, 
sekurang-kurangnya meliputi : 
a. Prosedur pelayanan yang dilakukan bagi pemberi dan penerim pelayanan 
termasuk pengaduan. 
b. Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak sesaat pengajuan permihonan 
sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan. 
c. Biaya pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam proses 
pemberian pelayanan . 
d. Produk pelayanan, hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan 
ketentuan yang telah ditetapkan. 
e. Sarana dan prasarana. Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan 
yang memadai oleh penyelenggaraan pelayanan publik. 
f. Kompetensi petugas pemberi layanan harus ditetapkan dengan tepat 
berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan prilaku yang 
dibutuhkan. 
Berdasarkan keputusan Menpan Nomor 63 Tahun 2004, untuk dapat 
memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pengguna jasa, penyelenggara 
pelayanan harus memenuhi asas-asas pelayanan sebagai berikut : 
a. Transparansi, bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua 
pihak yang membutuhkan dan disediakan secara mamadai serta mudah 
dimengerti. 
b. Akuntabilitas, dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan ketentuan 
peraturan-perundangan. 
c. Kondisional, sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan 
penerima pelayanan dengan tetap berpegang dengan prinsip efisiensi 
dan efektifitas. 
d. Partisipatif, mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan 
pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan 
harapan masyarakat. 
e. Kesamaan hak, tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, 
ras, agama, golongan gender dan status ekonomi. 
f. Keseimbangan hak dan kewajiban, pemberi dan penerima pelayanan 
publik harus memenuhi hak dan kewajiban masing masing pihak. 
 
Pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan untuk memenuhi 
kebutuhan orang lain (konsumen, pelanggan, tamu, pasien, penumpang dan lain-
lain) pada tingkat pemuasannya hanya dapat dirasakan oleh orang yang 
melayani dan yang dilayani. Menurut Monier (2000), mendefinisikan pelayanan : 
sebagai suatu proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain. Lebih 
lanjut dikatakan bahwa pelayanan umum adalah kegiatan yang dilakukan 
oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor material, 
melalui sistem prosedur, dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi 
kepentingan orang lain sesuai haknya. Menurut Ndraha (2003) “Pelayanan dalam 
administrasi adalah pelayanan dalam arti kegiatan, apapun isinya. Oleh karena 
itu administrasi terdapat dalam bentuk atau corak Negara apa saja, baik totaliter, 
otoriter, maupun demokratik”. Juga menyatakan bahwa “konsep pelayanan 
meliputi proses, output (produk) dan outcome (manfaat). 
 
Dengan memperhatikan berbagai pendapat di atas, pengertian 
pelayanan selalu dikaitkan dengan aktivitas seseorang untuk memenuhi 
kebutuhan, harapan, keinginan pihak lain. Dalam mendefinisikan pelayanan 
selalu dikaitkan dengan jasa (service). 
Pelayanan publik sering dilihat sebagai representasi dari eksistensi 
birokrasi pemerintah, karena hal itu bersentuhan langsung dengan tuntutan 
kebutuhan faktual masyarakat terhadap peranan pemerintah. Filosofi pelayanan 
publik menempatkan rakyat sebagai subyek dalam proses penyelenggaraan 
pemerintahan. Moralitas dari pelayanan publik merupakan derivasi dari filosofi 
tersebut, yaitu pemberdayaan rakyat dalam relasinya dengan struktur 
kekuasaan. Secara lebih eksplisit, Sianipar (1999) menjelaskan bahwa 
“pelayanan publik dapat dinyatakan sebagai segala sesuatu bentuk pelayanan 
sektor publik yang dilaksanakan aparatur pemerintah dalam bentuk barang dan 
jasa, yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat dan ketentuan peraturan 
perundang-undangan yang berlaku”. Sejalan dengan pendapat di atas maka 
Senge (1994) mengatakan “public service generally means services rendered 
by the public sector-the state or government”.  
 
Dalam perkembangan dinamika kehidupan politik pemerintahan dewasa 
ini, disadari baik secara internal maupun eksternal kehidupan dunia birokrasi 
pemerintahan, terdapat isu sentral yang menjadi perhatian publik, yaitu perlunya 
reformasi birokrasi publik dalam pengelolaan pemerintahan. Urgensi reformasi 
berkaitan dengan adanya tuntutan akan pengelolaaan pemerintahan khususnya 
birokrasi pemerintah dalam menjalankan fungsinya, yaitu pelayanan kepada 
masyarakat (service), membuat kebijakan atau ketentuan bagi kepentingan 
masyarakat (regulation), dan mengupayakan pemberdayaan (empowerment). 
Melalui reformasi, masyarakat akan dapat mengetahui sejauh mana kinerja 
birokrasi pemerintah, disamping masyarakat diletakkan pada kedudukan yang 
sesungguhnya, yaitu sebagai penilik pemerintahan (Kaloh, 2003). 
 
Menurut Widodo (2001), Pelayanan publik dapat diartikan sebagai 
pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang 
mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan 
tata cara yang telah ditetapkan. Selanjutnya dikatakan bahwa pelayanan publik 
yang dilakukan oleh birokrasi adalah : “Suatu perwujudan dari fungsi aparatur 
negara sebagai abdi masyarakat disamping sebagai abdi negara. Pelayanan 
Publik (public services). oleh birokrasi publik dimaksud untuk mensejahterakan 
masyarakat (warga negara) dari suatu negara kesejahteraan (welfare state)”. 
 
Sedangkan menurut W. Riawan Tjandra. dkk dalam Dadang Juliantara 
(2005), ada tiga level pembahasan dalam kerangka meningkatkan pelayanan 
publik, pertama, kebijakan (peraturan perundang-undangan), apakah kebijakan 
dalam pemberian pelayanan publik sudah benar-benar ditujukan untuk 
kepentingan masyarakat; kedua, kelembagaan, apakah lembaga-lembaga yang 
dibentuk oleh pemerintah daerah sesuai dengan kebutuhan masyarakat atau 
hanya berdasar pada kebutuhan eksistensi lembaga-lembaga di daerah agar 
tidak dilakukan likuidasi lembaganya termasuk juga kepentingan-kepentingan 
politis yang sangat kental terutama ketika masuk dalam pembahasan di tingkat 
legislatif; ketiga, sumber daya manusia, apakah sumber daya manusia yang 
memberikan pelayanan juga memerlukan kecakapan-kecakapan tertentu, 
karena saat ini telah terjadi perubahan-perubahan dimana masyarakat juga 
memiliki hak untuk mendapatkan pelayanan yang lebih baik, maka administrasi 
negara tidak bisa hanya bertindak berdasar pada perintah atasan, namun tuntutan 
masyarakat juga menjadi bagian penting. 
 
a. Perkembangan Paradigma Pelayanan Publik 
1. Old Public Administration 
Perspektif pertama yang merupakan perspektif klasik berkembang sejak 
tulisan Woodrow Wilson di tahun 1887 yang berjudul “the study of 
administration”. Terdapat dua gagasan utama dalam perspektif ini. Gagasan 
pertama menyangkut pemisahan politik dan administrasi. Administrasi publik 
tidak secara aktif dan ekstensif terlibat dalam pembentukan kebijakan karena 
tugas utamanya adalah implementasi kebijakan dan penyediaan layanan publik. 
Dalam menjalankan tugasnya, administrasi publik menampilkan netralitas dan 
profesionalitas. Administrasi publik diawasi oleh dan bertanggung jawab kepada 
pejabat politik yang dipilih (Denhardt & Denhardt, 2000). 
 
Gagasan kedua membicarakan bahwa administrasi publik seharusnya 
berusaha sekeras mungkin untuk mencapai efisiensi dalam pelaksanaan 
tugasnya. Efisiensi ini dapat dicapai melalui struktur organisasi yang terpadu dan 
bersifat hierarkis. Gagasan ini terus berkembang melalui para pakar seperti 
Taylor (1923) dengan “scientific management”, White (1926) dan Willoughby 
(1927) yang mengembangkan struktur organisasi yang sangat efisien, dan 
Gullick & Urwick (1937) yang sangat terkenal dengan akronimnya POSDCORB 
(Denhardt dan Denhardt, 2000). 
 
Selama masa berlakunya perspektif old public administration ini, terdapat 
dua pandangan utama yang lainnya yang berada dalam arus besar tersebut. 
Pertama adalah pandangan Simon yang tertuang dalam karya klasiknya (1957) 
“administrative behavior”. Simon  mengungkapkan bahwa preferensi individu dan 
kelompok seringkali berpengaruh pada berbagai urusan manusia. Organisasi 
pada dasarnya tidak sekedar berkenaan dengan standar tunggal efisiensi, tetapi 
juga dengan berbagai standar lainnya. Konsep utama yang ditampilkan oleh 
Simon adalah rasionalitas. Manusia pada dasarnya dibatasi oleh derajat 
rasionalitas tertentu yang dapat dicapainya dalam menghadapi suatu persoalan, 
sehingga untuk mempertipis batas tersebut manusia bergabung dengan yang 
lainnya guna mengatasi segala persoalannya secara efektif. Meski nilai utama 
yang hendak dijadikan dasar bertindak manusia adalah rasionalitasnya, namun 
Simon mengungkapkan bahwa dalam organisasi manusia yang rasional adalah 
yang menerima tujuan organisasi sebagai nilai dasar bagi pengambilan 
keputusannya. Dengan demikian orang akan berusaha mencapai tujuan 
organisasi dengan cara yang rasional dan menjamin perilaku manusia untuk 
mengikuti langkah yang paling efisien bagi organisasi. Dengan pandangan ini 
akhirnya posisi rasionalitas dipersamakan dengan efisiensi. Hal ini tampak dalam 
pandangan Denhardt & Denhardt bahwa “for what Simon called ‘administrative 
man,’the most rational behavior is that which moves an organization efficiently 
toward its objective” (Denhardt dan Denhardt, 2003). 
 
Kritik yang ditujukan terhadap Administrasi Publik model klasik tersebut 
juga dikaitkan dengan karakteristik dari Administrasi Publik yang dianggap inter 
alia., red tape, lamban, tidak sensitif terhadap kebutuhan masyarakat, 
penggunaan sumberdaya publik yang sia-sia akibat hanya berfokus pada proses 
dan prosedur dibandingkan kepada hasil, sehingga pada akhirnya menyebabkan 
munculnya pandangan negatif dari masyarakat yang menganggap Administrasi 
Publik sebagai beban besar para pembayar pajak (Kurniawan, 2006). 
 
2.  New Public Management 
Perspektif administrasi publik kedua, new public management, berusaha 
menggunakan pendekatan sektor swasta dan pendekatan bisnis dalam sektor 
publik. Selain berbasis pada teori pilihan publik, dukungan intelektual bagi 
perspektif ini berasal dari public policy schools (aliran kebijakan publik) dan 
managerialism movement. Aliran kebijakan publik dalam beberapa dekade 
sebelum ini memiliki akar yang cukup kuat dalam ilmu ekonomi, sehingga 
analisis kebijakan dan para ahli yang menggeluti evaluasi kebijakan terlatih 
dengan konsep market economics, costs and benefit dan rational model of 
choice. Selanjutnya, aliran ini mulai mengalihkan perhatiannya pada 
implementasi kebijakan, yang selanjutnya mereka sebut sebagai public 
management (Denhardt dan Denhardt, 2000).  
 
Gambaran yang lebih utuh tentang perspektif new public management ini 
dapat dilihat dari pengalaman Amerika Serikat sebagaimana tertuang dalam 
sepuluh prinsip “reinventing government” karya Osborne & Gaebler. Prinsip-
prinsip tersebut adalah: catalytic government: steering rather than rowing, 
community-owned government: empowering rather than serving, competitive 
government: injecting competition into service delivery, mission-driven 
government: transforming rule-driven organizations, results-oriented government: 
funding outcomes not inputs, customer-driven government: meeting the needs of 
the customer not the bureaucracy, entreprising government: earning rather than 
spending, anticipatory government: prevention rather than cure, decentralized 
government: from hierarchy to participation and team work, market-oriented 
government: leveraging change through the market (Osborne dan Gaebler, 
1992). 
 
Menurut Denhardt, karena pemilik kepentingan publik yang sebenarnya 
adalah masyarakat maka administrator publik seharusnya memusatkan 
perhatiannya pada tanggung jawab melayani dan memberdayakan warga negara 
melalui pengelolaan organisasi publik dan implementasi kebijakan publik. 
Perubahan orientasi tentang posisi warga negara, nilai yang dikedepankan, dan 
peran pemerintah ini memunculkan perspektif baru administrasi publik yang 
disebut sebagai new public service. Warga negara seharusnya ditempatkan di 
depan, dan penekanan tidak seharusnya membedakan antara mengarahkan dan 
mengayuh tetapi lebih pada bagaiamana membangun institusi publik yang 
didasarkan pada integritas dan responsivitas (Denhardt dan Denhardt, 2000). 
 
Osborne dan Gaebler (1992) menyatakan “isu sentral yang berkembang 
dalam penyelenggaraan pemerintahan sebetulnya bukanlah pemerintah yang 
banyak memerintah atau sedikit memerintah atau sekedar pemerintahan yang 
baik, melainkan pemerintahan yang selain semakin dekat kepada rakyat juga 
benar-benar memerintah”. Selanjutnya Wahab (1998) menambahkan 
“kecenderungan global menunjukkan bahwa pemberian pelayanan publik yang 
kompetitif dan berkualitas kepada rakyatnya akan terus dituntut. Lebih lanjut 
dinyatakan “kecenderungan global menunjukkan bahwa pemberian pelayanan 
yang semakin baik pada sebagian besar rakyat merupakan salah satu tolok ukur 
bagi kredibiltas dan sekaligus kepastian politik pemerintah dimanapun”. Inti dari 
prinsip-prinsip tersebut sebagai berikut: 
1) Catalytic Government: steering rather than rowing (Pemerintahan Katalis: 
mengarahkan dari pada mengayuh/mendayung). Pemerintah harus 
mengambil peran sebagai katalisator dalam memenuhi/memberikan 
pelayanan publik dengan melalui cara merangsang sektor swasta, 
pemerintah lebih berperan sebagai pengarah.  
2) Community-Owned Government: empowering rather than serving 
(Pemerintah Milik Masyarakat: memberi wewenang daripada melayani). 
Pemerintah yang dalam pengambilan keputusan yang menyangkut 
kepentingan masyarakat akan ikut bertanggung jawab terhadap pelaksanaan 
keputusan tersebut.  
3) Competitive Government: injecting competition into service delivery 
(Pemerintah yang kompetitif: menyuntikkan persaingan ke dalam pemberian 
pelayanan). Pemerintah menumbuhkan semangat untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan kepada masyarakat dengan melalui persaingan dalam 
memberikan pelayanan kepada masyarakat. 
4) Mission-Driven Government: meeting the needs of the customer, not the 
bureaucracy (Pemerintahan yang digerakkan oleh Misi; Mengubah 
organisasi yang digerakkan oleh peraturan). Tugas-tugas yang dilaksanakan 
aparat pemerintah lebih berorientasi kepada misi. Pelaksanaan program 
harus lebih fleksibel. 
5) Result Oriented government; funding outcome, not inputs (Pemerintah 
Berorientasi pada hasil: membiayai hasil bukan masukan). Pemerintah yang 
menekankan pada hasil menekankan pentingnya untuk berorientasi pada 
hasil atau kinerja yang dicapai. 
6) Customer-Driven Government: meeting the needs of the custome, not the 
bureaucracy (Pemerintah Berorientasi pada Pelanggan: memenuhi 
kebutuhan pelanggan bukan kebutuhan birokrasi). Pemerintah melayani 
kebutuhan masyarakat atau member pelayanan kepada masyarakat. 
Pemerintah harus memberikan pelayanan sebaik-baiknya baik kuantitas atau 
kualitas kepada masyarakat. 
7) Enterprising Government: earning rather than spending (Pemerintahan 
Wirausaha: Menghasilkan daripada Membelanjakan). Pemerintah harus 
pandai menghasilkan dana (menggali sumber dana) bukan hanya pandai 
dalam menghabiskan dana. 
8) Anticipatory Government: prevention rather than cure (Pemerintahan 
Antisipatif: mencegah daripada mengobati). Pemerintah harus berorientasi 
pada masa depan. Pemerintah tidak hanya mengatasi masalah-masalah 
yang akan muncul dimasa depan. 
9) Decentralized Government: From hierarchy to participation and team-work 
(Pemerintahan Desentralisasi: Dari sistem hirarki menuju partisipasi dan tim 
kerja). Pemberian pelayanan kepada masyarakat dengan proses melalui 
tingkatan-tingkatan yang banyak tidak efektif dan efisien serta menyebabkan 
ketidakpuasan. Sistem desentralisasilah yang efektif dan efisien. 
10) Market-Oriented Government, Leveraging Change Through the Market 
(Pemerintah yang berorientasi pasar: mendongkrak perubahan melalui 
pasar). Pemerintah harus berorientasi pada pasar dalam arti berusaha 
menggunakan mekanisme pasar daripada mekanisme birokrasi. 
Sebanyak 10 prinsip tersebut bertujuan untuk menciptakan organisasi 
pelayanan publik yang smaller (kecil, efisien), faster (kinerjanya cepat, efektif) 
cheaper  (operasionalnya murah) dan kompetitif. Dengan demikian, pelayanan 
publik oleh birokrasi diharapkan bisa menjadi lebih efektif dibandingkan dengan 
pendekatan old public administration.  
 
Dalam perspektif ini memang lebih mengedepankan efisiensi, 
rasionalitas, produktifitas dan bisnis sehingga kadangkala dapat bertentangan 
dengan nilai-nilai demokrasi dan kepentingan publik. Jika pemerintah dijalankan 
laiknya sebuah korporasi dan pemerintah berperan mengarahkan tujuan 
pelayanan publik, sehingga tidak jelas lagi siapa yang merupakan pemilik dari 
kepentingan publik dan pelayanan publik. Berpijak pada hal ini, Denhardt dan 
Denhardt memberikan kritiknya terhadap perspektif new public management 
sebagaimana yang tertuang dalam kalimat “in our rush to steer, perhaps we are 
forgetting who owns the boat  (Denhardt dan Denhardt, 2000:549)” 
 
   Akibat dari adopsi  pendekatan beorientasi ekonomi (pasar) terhadap 
penyediaan pelayanan publik adalah terjadinya transformasi standar etika 
pelayanan publik seperti akuntabilitas, keterwakilan, netralistas, daya tanggap, 
integritas, kesetaraan, pertanggungjawaban, ketidakpihakan, serta kebaikan dan 
keadilan yang digantikan dengan nilai-nilai pasar seperti efisiensi, produktivitas, 
biaya yang efektif, kompetisi dan pencarian keuntungan.  
 
3.  New Public Service 
Denhardt dan Denhardt (2000) menegaskan bahwa ”public servants do 
not deliver customer service; they deliver democracy”. Dengan demikian maka 
sebuah pemerintahan atau institusi pemerintahan tidak seharusnya dijalankan 
seperti sebuah perusahaan, tetapi memberi pelayanan kepada masyarakat 
secara demokratis: adil, merata, tidak diskriminatif, jujur, dan akuntabel.  
 
Menurut mereka hal ini karena: 1) nilai-nilai demokrasi, 
kewarganegaraan, dan kepentingan publik adalah merupakan landasan 
utama/pokok dalam proses penyelenggaraan pemerintahan; dan 2) nilai-nilai 
tersebut diugemi dan memberi energi kepada pegawai pemerintah/pelayan publik 
dalam memberikan pelayanannya kepada publik secara lebih adil, merata, jujur 
dan bertanggungjawab (Islamy, 2007). Oleh karenanya, pegawai pemerintah 
harus senantiasa melakukan rekoneksi dan membangun jaring-hubungan yang 
erat dan dinamis dengan masyarakat atau warganya.  
 
Menurut Denhardt & Denhardt, karena pemilik kepentingan publik yang 
sebenarnya adalah masyarakat maka administrator publik seharusnya 
memusatkan perhatiannya pada tanggung jawab melayani dan memberdayakan 
warga negara melalui pengelolaan organisasi publik dan implementasi kebijakan 
publik. Perubahan orientasi tentang posisi warga negara, nilai yang 
dikedepankan, dan peran pemerintah ini memunculkan perspektif baru 
administrasi publik yang disebut sebagai new public service. Warga negara 
seharusnya ditempatkan di depan, dan penekanan tidak seharusnya 
membedakan antara mengarahkan dan mengayuh tetapi lebih pada bagaimana 
membangun institusi publik yang didasarkan pada integritas dan responsivitas. 
Perspektif new public service mengawali pandangannya dari pengakuan atas 
warga negara dan posisinya yang sangat penting bagi kepemerintahan 
demokratis. Jati diri warga negara tidak hanya dipandang sebagai semata 
persoalan kepentingan pribadi (self interest) namun juga melibatkan nilai, 
kepercayaan, dan kepedulian terhadap orang lain. Warga negara diposisikan 
sebagai pemilik pemerintahan (owners of government) dan mampu bertindak 
secara bersama-sama mencapai sesuatu yang lebih baik. Kepentingan publik 
tidak lagi dipandang sebagai agregasi kepentingan pribadi melainkan sebagai 
hasil dialog dan keterlibatan publik dalam mencari nilai bersama dan kepentingan 
bersama. 
 
Secara ringkas, perspektif new public service dapat dilihat dari beberapa 
prinsip yang dilontarkan oleh Denhardt & Denhardt. Prinsip-prinsip tersebut 
adalah:  
1) Pertama adalah serve citizens, not customers. Karena kepentingan publik 
merupakan hasil dialog tentang nilai-nilai bersama daripada agregasi 
kepentingan pribadi perorangan maka abdi masyarakat tidak semata-mata 
merespon tuntutan pelanggan tetapi justru memusatkan perhatian untuk 
membangun kepercayaan dan kolaborasi dengan dan diantara warga 
negara.  
2) Kedua, seek the public interest. Administartor publik harus memberikan 
sumbangsih untuk membangun kepentingan publik bersama. Tujuannya 
tidak untuk menemukan solusi cepat yang diarahkan oleh pilihan-pilihan 
perorangan tetapi menciptakan kepentingan bersama dan tanggung jawab 
bersama.  
3) Ketiga, value citizenship over entrepreneurship. Kepentingan publik lebih 
baik dijalankan oleh abdi masyarakat dan warga negara yang memiliki 
komitmen untuk memberikan sumbangsih bagi masyarakat daripada 
dijalankan oleh para manajer wirausaha yang bertindak seolah-olah uang 
masyarakat adalah milik mereka sendiri.  
4) Keempat, think strategically, act democratically. Kebijakan dan program 
untuk memenuhi kebutuhan publik dapat dicapai secara efektif dan 
bertanggungjawab melalui upaya kolektif dan proses kolaboratif.  
5) Kelima, recognize that accountability is not simple. Dalam perspektif ini abdi 
masyarakat seharusnya lebih peduli daripada mekanisme pasar. Selain itu, 
abdi masyarakat juga harus mematuhi peraturan perundang-undangan, nilai-
nilai kemasyarakatan, norma politik, standar profesional, dan kepentingan 
warga negara.  
6) Keenam, serve rather than steer. Penting sekali bagi abdi masyarakat untuk 
menggunakan kepemimpinan yang berbasis pada nilai bersama dalam 
membantu warga negara mengemukakan kepentingan bersama dan 
memenuhinya daripada mengontrol atau mengarahkan masyarakat ke arah 
nilai baru.  
7) Ketujuh, value people, not just productivity. Organisasi publik beserta 
jaringannya lebih memungkinkan mencapai keberhasilan dalam jangka 
panjang jika dijalankan melalui proses kolaborasi dan kepemimpinan 
bersama yang didasarkan pada penghargaan kepada semua orang. 
 
Menurut Denhardt & Denhardt (2000) , karena pemilik kepentingan publik 
yang sebenarnya adalah masyarakat maka administrator publik seharusnya 
memusatkan perhatiannya pada tanggung jawab melayani dan memberdayakan 
warga negara melalui pengelolaan organisasi publik dan implementasi kebijakan 
publik. Warga negara seharusnya ditempatkan di depan, dan penekanan lebih 
didasarkan pada integritas dan responsivitas. Wamsley & Wolf (1996) dikutip 
Denhardt & Denhardt (2000) melakukan kritik keras atas reinventing government 
dengan menyunting buku berjudul “refounding democratic public administration.” 
yang melukiskan betapa pentingnya melibatkan masyarakat dalam administrasi 
publik dalam posisi sebagai warga negara bukan sekedar sebagai pelanggan. 
Buku tersebut menekankan betapa pentingnya democratic government yang 
mengedepankan partisipasi masyarakat dalam administrasi publik. Yang 
dimaksud dengan active administration adalah tidak sekedar meningkatkan 
kekuasaan administrasi tetapi memperkuat kerja kolaboratif dengan warga 
negara. Pada intinya, perspektif baru ini diharapkan dapat meningkatkan 
pencapaian:  akuntabilitas, keterwakilan, netralistas, daya tanggap, integritas, 
kesetaraan, pertanggungjawaban, ketidakpihakan, serta kebaikan dan keadilan. 
 
Meskipun pendekatan New Public Service mempunyai banyak kelebihan, 
tetapi pendekatan ini juga tidak lepas dari beberapa kelemahan. Pendekatan 
New Public Service menuntut partisipasi aktif masyarakat yang tidak hanya 
sebagai obyek atau tujuan layanan tetapi juga sebagai warga negara yang 
terlibat aktif dalam proses untuk mencapai tujuan bersama. Salah satu 
kelemahan pendekatan New Public Service adalah jika pendekatan ini jika tidak 
didukung pengetahuan dan distribusi informasi yang baik oleh setiap elemen 
masyarakat maka proses akan kembali pada pendekatan Old Public 
Administration atau New Public Management, proses menjadi mahal dan lambat 
karena banyak pihak terlibat dan proses yang harus dilalui. 
Untuk lebih jelasnya ketiga paradigma di atas dapat dilihat pada tabel 2,1 
berikut ini : 
Tabel 2.1. Tiga Perspektif dalam Administrasi Publik 
 
Element 
Old Public 
Administration 
New Public 
Management 
 
New Public Service 
Dasar epistemologi Teori politik Teori ekonomi Teori demokrasi, 
beragam pendekatan 
Konsep public 
interest 
Sesuatu yang 
diterjemahkan secara 
politis dan tercantum 
dalam aturan 
Kepentingan publik 
mewakili agregasi 
kepentingan individu 
Kepentingan publik 
merupakan hasil dialog 
nilai-nilai 
Siapa yang 
dilayani 
Klien dan konstituen 
(Clients and Constituents) 
Pelanggan 
(Customers) 
Warga Negara 
(Citizens) 
Peran pemerintah Mengayuh (mendesain 
dan melaksanakan 
kegiatan yang terpusat 
pada tujuan tunggal dan 
ditentukan secara politik) 
 
Mengarahkan 
(bertindak sebagai 
katalis untuk 
mengembangkan 
kekuatan pasar) 
Melayani (melakukan 
negosiasi dan menjadi 
perantara beragam 
kepentingan di 
masyarakat dan 
membentuk nilai 
bersama) 
Rasionalitas dan 
model perilaku 
manusia 
Rasionalitas sinoptis, 
manusia administratif 
Rasionalitas teknis dan 
ekonomis, 
“economicman”, 
pengambil keputusan 
yang self interested 
Rasionalitas strategis atau 
formal, uji rasionalitas 
berganda (politis, 
ekonomis, dan 
organisasional) 
Akuntabilitas Menurut hierarki administratif Kehendak pasar yang 
merupakan hasil 
keinginan customers 
Banyak dimensi; 
akuntabilitas pada nilai, 
hukum, komunitas, norma 
politik, profesionalisme, 
kepentingan citizen 
Diskresi 
administratif 
Diskresi terbatas pada 
petugas administratif 
Berjangkauan luas 
untuk mencapai 
sasaran 
entrepreneurial 
Diskresi diperlukan 
tetapi bertanggung 
jawab dan bila terpaksa 
Struktur organisasi Organisasi birokratis, 
kewenangan top-down 
Organisasi publik 
terdesentralisasi 
Struktur kolaboratif 
antara kepemimpinan 
eksternal dan internal 
Mekanisme 
pencapaian 
sasaran kebijakan 
Melalui program yang 
diarahkan oleh agen 
pemerintah yang ada 
Melalui pembentukan 
mekanisme dan 
struktur insentif 
Membangun koalisi 
antara agensi publik, 
non-profit dan swasta 
Dasar motivasi 
perangkat dan 
administrator 
Gaji dan tunjangan, 
disertai perlindungan bagi 
pegawai negeri 
Semangat wirausaha, 
keinginan ideologis 
untuk mengurangi 
ukuran pemerintah 
Pelayanan kepada 
masyarakat, keinginan 
untuk memberikan 
kontribusi bagi 
masyarakat 
Sumber : Denhardt dan Denhardt (2000) 
b. Pengertian Pelayanan Publik 
 
Pelayanan publik dapat diartikan sebagai pemberian layanan (melayani) 
keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi 
itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. 
 
Sebagaimana telah dikemukakan terdahulu bahwa pemerintahan pada 
hakekatnya adalah pelayanan kepada masyarakat. Ia tidaklah diadakan untuk 
melayani dirinya sendiri, tetapi untuk melayani masyarakat serta menciptakan 
kondisi yang memungkinkan setiap anggota masyaraakat mengembangkan 
kemampuan dan kreativitasnya demi mencapai tujuan bersama (Rasyid, 1998). 
Karenanya birokrasi publik berkewajiban dan bertanggung jawab untuk 
memberikan layanan baik dan profesional. 
 
Pelayanan publik (public services) oleh birokrasi publik tadi adalah 
merupakan salah satu perwujudan dari fungsi aparatur negara sebagai abdi 
masyarakat di samping sebagai abdi negara. Pelayanan publik (public services) 
oleh birokrasi publik dimaksudkan untuk mensejahterakan masyarakat (warga 
negara) dari suatu negara kesejahteraan (welfare state). Pelayanan umum oleh 
Lembaga Administrasi Negara (1998) diartikan sebagai segala bentuk kegiatan 
pelayanan umum yang dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di Pusat, di 
Daerah dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara/Daerah dalam bentuk 
barang dan atau jasa baik dalam rangka upaya kebutuhan masyarakat maupun 
dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan    perundang-undangan. 
 
Pelayanan publik dengan demikian dapat diartikan sebagai pemberian 
layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai 
kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang 
telah ditetapkan. 
 
Sementara itu, kondisi masyarakat saat ini telah terjadi suatu 
perkembangan yang sangat dinamis, tingkat kehidupan masyarakat yang 
semakin baik, merupakan indikasi dari empowering yang dialami oleh 
masyarakat (Thoha dalam Widodo, 2001). Hal ini berarti masyarakat semakin 
sadar akan apa yang menjadi hak dan kewajibannya sebagai warga negara 
dalam hidup bermasyarakat, berbangsa dan bernegara. Masyarakat semakin 
berani untuk mengajukan tuntutan, keinginan dan aspirasinya kepada 
pemerintah. Masyarakat semakin kritis dan semakin berani untuk melakukan 
kontrol terhadap apa yang dilakukan oleh pemerintahnya. 
 
Dalam kondisi masyarakat seperti digambarkan di atas, birokrasi publik 
harus dapat memberikan layanan publik yang lebih profesional, efektif, 
sederhana, transparan, terbuka, tepat waktu, responsif dan adaptif serta 
sekaligus dapat membangun kualitas manusia dalam arti meningkatkan 
kapasitas individu dan masyarakat untuk secara aktif menentukan masa 
depannya sendiri (Effendi dalam Widodo, 2001). Arah pembangunan kualitas 
manusia tadi adalah memberdayakan kapasitas manusia dalam arti menciptakan 
kondisi yang memungkinkan setiap anggota masyarakat mengembangkan 
kemampuan dan krativitasnya untuk mengatur dan menentukan masa depannya 
sendiri. 
 
Pelayanan publik yang profesional, artinya pelayanan publik yang 
dicirikan oleh adanya akuntabilitas dan responsibilitas dari pemberi layanan 
(aparatur pemerintah). Dengan ciri sebagai berikut : 
1. Efektif, lebih mengutamakan pada pencapaian apa yang menjadi tujuan dan 
sasaran; 
2. Sederhana, mengandung arti prosedur/tata cara pelayanan diselenggarakan 
secara mudah, cepat, tepat, tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah 
dilaksanakan oleh masyarakat yang meminta pelayanan; 
3. Kejelasan dan kepastian (transparan), mengandung akan arti adanya 
kejelasan dan kepastian mengenai : 
a. Prosedur/tata cara pelayanan; 
b. Persyaratan pelayanan, baik persyaratan teknis maupun persyaratan 
administratif; 
c. Unit kerja dan atau pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab 
dalam memberikan pelayanan; 
d. Rincian biaya/tarif pelayanan dan tata cara pembayarannya; 
e. Jadwal waktu penyelesaian pelayanan. 
4. Keterbukaan, mengandung arti prosedur/tata cara persyaratan, satuan 
kerja/pejabat penanggungjawab pemberi pelayanan, waktu penyelesaian, 
rincian waktu/tarif serta hal-hal lain yang berkaitan dengan proses pelayanan 
wajib diinformasikan secara terbuka agar mudah diketahui dan dipahami oleh 
masyarakat, baik diminta maupun tidak diminta; 
5. Efisiensi, mengandung arti : 
a. Persyaratan pelayanan hanya dibatasi pada hal-hal berkaitan langsung 
dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan tetap memperhatikan 
keterpaduan antara persyaratan dengan produk pelayanan yang 
berkaitan; 
b. Dicegah adanya pengulangan pemenuhan persyaratan, dalam hal proses 
pelayanan masyarakat yang bersangkutan mempersyaratkan adanya 
kelengkapan persyaratan dari satuan kerja/instansi pemerintah lain yang 
terkait. 
6. Ketepatan waktu, kriteria ini mengandung arti pelaksanaan pelayanan 
masyarakat dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan; 
7. Responsif, lebih mengarah pada daya tanggap dan cepat menanggapi apa 
yang menjadi masalah, kebutuhan dan aspirasi masyarakat yang dilayani; 
8. Adaptif, cepat menyesuaikan terhadap apa yang menjadi tuntutan, keinginan 
dan aspirasi masyarakat yang dilayani  yang senantiasa mengalami tumbuh 
kembang. 
 
Selain itu, dalam kondisi masyarakat yang semakin kritis di atas , 
birokrasi publik dituntut harus dapat mengubah posisi dan peran (revitalisasi) 
dalam memberikan pelayanan publik. Dari yang suka mengatur dan memerintah 
berubah menjadi suka melayanai, dari yang suka menggunakan pendekatan 
kekuasaan, berubah menjadi suka menolong menuju ke arah yang fleksibel 
kolaboratis dan dialogis dan dari cara-cara yang sloganis menuju cara-cara kerja 
yang realistik pragmatis (Thoha dalam Widodo, 2001). Dengan revitalitas 
birokrasi publik (terutama aparatur pemerintah daerah) ini, pelayanan publik yang 
lebih baik dan profesional dalam menjalankan apa yang menjadi tugas dan 
kewenagan yang diberikan kepadanya dapat terwujud.  
 
Secara teoritis sedikitnya ada tiga fungsi utama yang harus dijalankan 
oleh pemerintah tanpa memandang tingkatannya, yaitu fungsi pelayan 
masyarakat (public service function), fungsi pembangunan (development 
function) dan fungsi perlindungan (protection function).   
 
Hal yang terpenting kemudian adalah sejauh mana pemerintah dapat 
mengelola fungsi-fungsi tersebut agar dapat menghasilkan barang dan jasa 
(pelayanan) yang ekonomis, efektif, efisien dan akuntabel kepada seluruh 
masyarakat yang membutuhkannya. Selain itu, pemerintah dituntut untuk 
menerapkan prinsip equity dalam menjalankan fungsi-fungsi tadi. Artinya 
pelayanan pemerintah tidak boleh diberikan secara diskriminatif. Pelayanan 
diberikan tanpa memandang status, pangkat, golongan dari masyarakat dan 
semua warga masyarakat  mempunyai hak yang sama atas pelayanan-
pelayanan tersebut sesuai dengan peraturan yang berlaku. 
 
Meskipun pemerintah mempunyai fungsi-fungsi sebagaimana di atas, 
namun tidak berarti bahwa pemerintah harus berperan sebagai monopolist dalam 
pelaksanaan seluruh fungsi-fungsi tadi. Beberapa bagian dari fungsi tadi bisa 
menjadi bidang tugas yang pelaksanaannya dapat dilimpahkan kepada pihak 
swasta ataupun dengan menggunakan pola kemitraan (partnership), antara 
pemerintah dengan swasta untuk mengadakannya. Pola kerjasama antara 
pemerintah dengan swasta dalam memberikan berbagai pelayanan kepada 
masyarakat tersebut sejalan dengan gagasan reinventing government yang 
dikembangkan Osborne dan Gaebler (1992). 
 
 Namun dalam kaitannya dengan sifat barang privat dan barang publik 
murni, maka pemerintah adalah  satu-satunya pihak yang berkewajiban 
menyediakan barang publik murni, khususnya barang publik yang bernama rules 
atau aturan (kebijakan publik). Barang publik murni yang berupa aturan tersebut 
tidak pernah dan tidak boleh diserahkan penyediaannya kepada swasta. Karena 
bila hal itu dilakukan maka di dalam aturan tersebut akan melekat kepentingan-
kepentingan swasta yang membuat aturan, sehingga aturan menjadi penuh 
dengan vested interest dan menjadi tidak adil (unfair rule). Karena itu peran 
pemerintah yang akan tetap melekat di sepanjang keberadaannya adalah 
sebagai penyedia barang publik murni yang bernama aturan. 
 
Pemberian pelayanan publik oleh aparatur pemerintah kepada 
masyarakat sebenarnya merupakan implikasi dari fungsi aparat negara sebagai 
pelayan masyarakat. Karena itu, kedudukan aparatur pemerintah dalam 
pelayanan umum (public services) sangat strategis karena akan sangat 
menentukan sejauhmana pemerintah mampu memberikan pelayanan yang 
sebaik-baiknya bagi masyarakat, yang dengan demikian akan menentukan 
sejauhmana negara telah menjalankan perannya dengan baik sesuai dengan 
tujuan pendiriannya. 
 
Dipandang dari sudut ekonomi, pelayanan merupakan salah satu alat 
pemuas kebutuhan manusia sebagaimana halnya dengan barang. Namun 
pelayanan memiliki karakteristik tersendiri yang berbeda dari barang. Salah satu 
yang membedakannya dengan barang, sebagaimana dikemukakan oleh Gasperz 
(1994), adalah outputnya yang tidak berbentuk (intangible output), tidak standar, 
serta tidak dapat disimpan dalam inventori melainkan langsung dapat dikonsumsi 
pada saat produksi. 
 
Karakteristik pelayanan sebagaimana yang dikemukakan Gasperz tadi 
secara jelas membedakan pelayanan dengan barang, meskipun sebenarnya 
kaduanya merupakan alat pemuas kebutuhan. Sebagai suatu produk yang 
intangible, pelayanan memiliki dimensi yang berbeda dengan barang yang 
bersifat tangible. Produk akhir pelayanan tidak memiliki karakteristik fisik 
sebagaimana yang  dimiliki oleh barang. Produk akhir pelayanan sangat 
tergantung dari proses interaksi yang terjadi antara layanan dengan konsumen. 
 
Dalam konteks pelayanan publik, dikemukakan bahwa pelayanan umum 
adalah mendahulukan kepentingan umum, mempermudah urusan publik, 
mempersingkat waktu pelaksanaan urusan publik dan memberikan kepuasan 
kepada publik (publik=umum). Senada dengan itu, Moenir (1992) 
mengemukakan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan yang dilakukan oleh 
seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui 
sistem, prosedur dan metode tertentu dalam usaha memenuhi kepentingan 
orang lain sesuai dengan haknya. Dalam versi pemerintah, definisi pelayanan 
publik dikemukakan dalam Surat Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 
Negara Nomor 81 Tahun 1993, yaitu segala bentuk pelayanan yang 
dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah, dan di lingkungan 
Badan Usaha Milik Negara (BUMN) atau Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) 
dalam bentuk barang dan atau jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan 
kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan 
perundang-undangan. 
Dalam buku Delivering Quality Services karangan  Zeithaml, Valarie A. 
(et.al), 1990, yang membahas tentang bagaimana tanggapan dan harapan 
masyarakat pelanggan terhadap pelayanan yang  mereka terima, baik berupa 
barang maupun jasa. Dalam hal ini memang yang menjadi tujuan pelayanan 
publik pada umumnya adalah bagaimana mempersiapkan pelayanan publik 
tersebut yang dikehendaki atau dibutuhkan  oleh publik, dan bagaimana 
menyatakan dengan tepat kepada publik mengenai pilihannya dan cara 
mengaksesnya yang direncanakan dan disediakan oleh pemerintah. 
Kemudian, untuk tujuan tersebut diperinci sebagai berikut : 
1. Menentukan pelayanan publik yang disediakan, apa saja macamnya; 
2. Memperlakukan pengguna pelayanan, sebagai customers; 
3. Berusaha memuaskan pengguna pelayanan, sesuai dengan yang diinginkan 
mereka; 
4. Mencari cara penyampaian pelayanan yang paling baik dan berkualitas; 
5. Menyediakan cara-cara, bila pengguna pelayanan tidak ada pilihan lain. 
 
Berangkat dari persoalan mempertanyakan kepuasan masyarakat 
terhadap apa yang diberikan oleh pelayan dalam hal ini yaitu administrasi publik 
adalah pemerintah itu sendiri dengan apa yang mereka inginkan, maksudnya 
yaitu sejauhmana publik berharap apa yang akhirnya diterima mereka. 
 
Dengan demikian dilakukan penilaian tentang sama tidaknya antara 
harapan dengan kenyataan, apabila tidak sama maka pemerintah diharapkan 
dapat mengoreksi keadaan agar lebih teliti untuk peningkatan kualitas pelayanan 
publik. 
Selanjutnya dipertanyakan apakah terhadap kehendak masyarakat, 
seperti ketentuan biaya yang tepat, waktu yang diperhitungkan dan mutu yang 
dituntut masyarakat telah dapat terpenuhi. Andaikata tidak terpenuhi, pemerintah 
diharapkan mengkoreksi keadaan, sedangkan apabila terpenuhi dilanjutkan pada 
pertanyaan berikutnya, tentang berbagai informasi yang diterima masyarakat 
berkenaan dengan situasi dan kondisi, serta aturan yang melengkapinya. 
 
c. Indikator Pelayanan Publik 
Menurut Widodo (2001) pihak pelayan publik dalam memberikan layanan 
publik setidaknya harus : (1) mengetahui kebutuhan apa yang dilayani; (2) 
menerapkan persyaratan manajemen untuk mendukung penampilan (kinerja); 
(3) memantau dan mengukur kinerja. Sebagai perwujudan dari apa yang harus 
diperhatikan dan dilakukan oleh pelayan publik agar kualitas layanan menjadi 
baik, maka dalam memberikan layanan publik seharusnya : (1) mudah dalam 
pengurusan bagi yang berkepentingan (prosedurnya sederhana); (2) mendapat 
pelayanan yang wajar; (3) mendapat pelayanan yang sama tanpa pilih kasih; (4) 
mendapat perlakuan jujur dan terus terang (transparan). 
 
Pelayanan publik dilaksanakan dalam suatu rangkaian kegiatan yang 
bersifat sederhana, terbuka, tepat, lengkap, wajar dan terjangkau (Sedaryanti, 
2004). Dalam Keputusan Menpan No. 81 Tahun 1993 ditegaskan, bahwa penye-
lenggaraan layanan publik harus mengandung unsur-unsur : (1) Hak dan 
kewajiban bagi pemberi layanan maupun penerima layanan umum harus 
jelas dan diketahui secara pasti oleh masingmasing, (2) Pengaturan setiap 
bentuk pelayanan umum harus disesuaikan dengan kondisi kebutuhan dan 
kemampuan masyarakat untuk membayar, berdasarkan ketentuan 
perundangundangan yang berlaku dengan tetap berpegang pada efisiensi 
dan efektivitas, (3) Mutu proses dan hasil pelayanan umum harus diupayakan 
agar memberi keamanan, kenyamanan, kelancaran dan kepastian hukum 
yang dapat dipertanggungjawabkan, (4) Apabila pelayanan umum yang 
diselenggarakan oleh instansi pemerintah terpaksa harus mahal, maka 
instansi peme-rintah yang bersangkutan berkewajiban memberi peluang 
kepada masyarakat untuk ikut menyelenggarakannya sesuai dengan 
peraturan perundang-undangan yang berlaku. 
 
Dalam Keputusan Menpan tersebut juga ditegaskan, bahwa 
pemberian layanan umum kepada masyarakat merupakan perwujudan dari 
fungsi aparatur negara sebagai abdi negara dan abdi masyarakat, sehingga 
penyelenggaraannya perlu ditingkatkan secara terus menerus sesuai dengan 
sasaran pembangunan. Keputusan Menpan No. 81 Tahun 1993 tersebut 
menetapkan delapan sendi yang harus dapat dilaksanakan oleh instansi atau 
satuan kerja dalam suatu departemen yang berfungsi sebagai unit pelayanan 
umum. Kedelapan sendi tersebut adalah : 
1. Kesederhanaan, dalam arti bahwa prosedur dan tata cara pelayanan perlu 
ditetapkan dan dilaksanakan secara mudah, lancar, cepat, tepat, tidak 
berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah dilaksanakan oleh masyarakat 
yang meminta pelayanan; 
2. Kejelasan dan kepastian, dalam arti adanya kejelasan dan kepastian dalam 
hal prosedur dan tata cara pelayanan, persyaratan pelayanan baik teknis 
maupun administratif, unit kerja pejabat yang berwenang dan bertanggung 
jawab dalam meberikan pelayanan, rincian biaya atau tarif pelayanan dan 
tata cara pembayaran, dan jangka waktu penyelesaian pelayanan; 
3. Keamanan, dalam arti adanya proses dan produk hasil pelayanan yang dapat 
memberikan keamanan, kenyamanan dan kepastian hukum bagi 
masyarakat; 
4. Keterbukaan, dalam arti bahwa prosedur dan tata cara pelayanan, 
persyaratan, unit kerja pejabat penanggung jawab pemberi pelayanan, waktu 
penyelesaian, rincian biaya atau tarif serta hal-hal lain yang berkaitan dengan 
proses pelayanan wajib diinformasikan secara terbuka agar mudah diketahui 
dan dipahami oleh masyarakat, baik diminta maupun tidak diminta; 
5. Efesiensi, dalam arti bahwa persyaratan pelayanan hanya dibatasi pada hal-
hal yang berkaitan langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan 
tetap memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan produk 
pelayanan; 
6. Ekonomis, dalam arti bahwa pengenaan biaya atau tarif pelayanan harus 
ditetapkan secara wajar dengan memperhatikan: nilai barang dan jasa 
pelayanan, kemampuan masyarakat untuk membayar, dan ketentuan 
perundang-undangan yang berlaku; 
7. Keadilan dan Pemerataan, yang dimaksudkan agar jangkauan pelayanan 
diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan adil bagi 
seluruh lapisan masyarakat; 
8. Ketepatan Waktu, dalam arti bahwa pelaksanaan pelayanan harus dapat 
diselesaikan tepat pada waktu yang telah ditentukan. 
 
Sedaryanti (2004) lebih lanjut menegaskan, bahwa hakekat dari 
pelayanan publik adalah : 
1. Meningkatkan mutu dan produktifitas pelaksanaan tugas dan fungsi 
instansi pemerintah di bidang pelayanan umum. 
2. Mendorong upaya mengefektifkan sistem dan tatalaksana pelayanan, 
sehingga pelayanan umum dapat diselenggarakan secara lebih berdaya 
guna dan berhasil guna. 
3. Mendorong tumbuhnya kreativitas, prakarsa dan peran serta masyarakat 
dalam pembangunan serta meningkatkan kesejahteraan masyarakat luas. 
 
Pelayanan publik itu hasil dari proses politik yang ditindaklanjuti oleh 
birokrasi pemerintah. Layanan publik memiliki karakteristik yang berbeda 
dari kebijakan lainnya. Fokus utama transaksi dalam layanan publik adalah 
terkaitnya barang dan atau jasa yang diserahkan kepada masyarakat 
pengguna. Hal yang khas dalam layanan publik adalah barang dan atau 
jasa yang diserahkan selalu bersifat milik umum (common good) yang biaya 
produksinya sering kali kurang atau bahkan tidak efisien secara finansial, 
bahkan barang dan atau jasa yang ditransaksikan sukar diukur (intangible). 
Oleh sebab itu, keuntungan dan kerugian dari layanan publik pada 
umumnya diukur dalam dimensi sosial, ekonomi, politik, bahkan kultural 
(Joe Fernandes, 2002). 
 
Anoop (1999 : 21) mengingatkan kepada pemerintah bahwa “public 
services are services that are demanded by the public not what the government 
thinks…”. Pernyataan ini dilandasi suatu pemikiran bahwa kekuasaan dan 
wewenang yang dimiliki pemerintah bersumber dari rakyat, sehingga maju atau 
mundurnya, kuat atau lemahnya suatu pemerintahan ditentukan oleh rakyat, 
maka pemerintah mempunyai kewajiban untuk memberikan pelayanan yang 
baik kepada rakyat. Fungsi pemerintah sebagai pelayan publik, pelayanan 
publik tidak bersifat mencari keuntungan (profit oriented), tetapi lebih 
berorientasi social, yaitu penguatan dan pemberdayaan masyarakat. 
Pemenuhan kebutuhan pelayanan publik tidak bias dilakukan dengan 
pendekatan bisnis, tetapi pendekatan yang paling tepat adalah social approach, 
karena masyarakat yang paling tahu kualitas dan kuantitas pelayanan yang 
diinginkannya. 
 
Pemerintah mengemban tiga fungsi hakiki, yaitu : pelayanan, 
pemberdayaan dan pembangunan. Jika diperhatikan dalam-dalam, 
pembangunan bukanlah fungsi hakiki pemerintah, melainkan fungsi ad interin 
pada masyarakat yang belum mampu membangun dirinya sendiri. Konsep 
development hanya dikenakan pada dunia ketiga, dikelola menurut development 
administration yang diajarkan oleh Negara-negara donor (Negara maju) kepada 
kliennya di seluruh dunia. Pemerintah berfungsi primer sebagai provider jasa 
public yang tidak diprivatisasi dan layanan civil termasuk layanan birokrasi, yang 
dikenal dengan fungsi pelayanan (serving). Jika rakyat tidak berdaya 
menentukan masa depannya, maka pemerintah melakukan program 
pemberdayaan (Ndraha, 2003).  
 
d.  Kualitas Pelayanan Publik 
Pada dasarnya dalam memberikan pelayanan harus memperhatikan 
aspek kualitas untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Menurut Goetsh 
dan Davis (dalam Tjiptono Fandy, 2003): kualitas merupakan suatu kondisi 
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan 
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 
 
Sementara itu Collier (dalam Zulian Yamit, 2004) memiliki pandangan 
lain dari kualitas jasa pelayanan ini, yaitu lebih menekankan pada kata 
pelanggan, pelayanan, kualitas dan level atau tingkat. Pelayanan terbaik 
kepada pelanggan (excelent) dan tingkat kualitas pelayanan merupakan 
cara terbaik yang konsisten untuk dapat mempertemukan harapan konsumen 
(standar pelayanan eksternal dan biaya) dan sistem kinerja cara pelayanan 
(standar pelayanan internal, biaya dan keuntungan). 
 
Kualitas atau mutu dalam industri jasa pelayanan adalah suatu penyajian 
produk atau jasa sesuai ukuran yang berlaku di tempat produk tersebut 
diadakan dan penyampaiannya setidaknya sama dengan yang diinginkan dan 
diharapkan oleh konsumen (Endar Sugiarto, 1999). 
 
Suatu mutu atau kualitas disebut sangat baik jika penyedia jasa 
memberikan pelayanan yang melebihi harapan pelanggan atau setara dengan 
yang diharapkan pelanggan. Sedangkan mutu disebut jelek jika pelanggan 
memperoleh pelayanan yang lebih rendah dari harapannya. Dengan demikian, 
pencapaian kepuasan pelanggan memerlukan keseimbangan antara 
kebutuhan dan keinginan (need & want) dan apa yang diberikan (given). 
 
Dalam melaksanakan pelayanan kepada masyarakat terdapat 
dua pihak yang berperan. Pertama, adalah pihak yang melayani atau organisasi 
yang memberikan pelayanan, dalam hal ini pelayanan administrasi publik 
disebut birokrasi. 
 
Kedua, pihak yang dilayani atau pihak yang menerima pelayanan (bisa 
individu, bisa badan). Pihak yang dilayani mempunyai persepsi atau yang 
dijanjikan (berupa kinerja pelayanan) sedangkan pihak yang dilayani 
mempunyai persepsi atau ekspektasi yaitu harapan. Kedua belah pihak ini 
saling berhubungan dan besar kemungkinan timbul perbedaan persepsi yang 
mengakibatkan timbulnya kesenjangan (gaps) yang dampaknya akan 
mengganggu kualitas pelayanan. 
 
Persepsi konsumen merupakan penilaian subyektif terhadap pelayanan 
yang diperolehnya. Harapan konsumen merupakan referensi standar kinerja 
pelayanan, dan seringkali diformulasikan berdasarkan keyakinan konsumen 
tentang apa yang akan terjadi. 
 
Seiring dengan tingginya persaingan pelayanan pada saat ini, pelayanan 
publik dituntut untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan dengan pelayanan 
yang prima. Tuntutan masyarakat, pelayanan publik yang prima, secara umum 
diartikan sebagai sikap dan kemampuan karyawan dalam melayani masyarakat 
secara maksimal. Menurut Tjiptono (2003), beberapa cara atau pedoman untuk 
mencapai pelayanan prima (service excellence), yaitu : “Setiap karyawan harus 
memiliki keterampilan tertentu, diantaranya berpenampilan baik dan rapi, 
bersikap ramah, memperlihatkan gairah kerja dan sikap selalu siap untuk 
melayani, tenang dalam bekerja, tidak tinggi hati karena merasa dibutuhkan, 
menguasai pekerjaan baik tugas yang berkaitan pada bagian atau 
departemennya, maupun bagian lainnya, mampu berkomunikasi dengan baik, 
bias memahami bahasa isyarat pelanggan, dan memiliki kemampuan 
menangani keluhan pelanggan secara professional. 
 
Pelayanan prima (service excellence), menurut Brata (2003) adalah 
“kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk 
memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan 
kepuasannya, agar mereka loyal kepada organisasi/perusahaan”. Suatu produk 
pelayanan atau jasa yang dihasilkan dapat dikatakan berkualitas apabila 
didesain dan diproduksi sesuai dengan keinginan masyarakat pengguna, dan 
didistribusikan melalui pelayanan melalui cara yang baik, dan dapat 
dimanfaatkan dengan baik dalam upaya memenuhi kebutuhan masyarakat. 
 
Tjiptono (1996) mengemukakan ada “empat unsur pokok yang 
terkandung di dalam pelayanan yang prima (service excellence), yaitu 
kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan”. Keempat komponen ini 
merupakan satu kesatuan yang terintegrasi, dalam artian jika ada salah satu 
komponen yang  kurang, maka pelayanan tidak akan excellence. Pada 
umumnya pelanggan menginginkan produk jasa layanan yang memiliki 
karakteristik lebih cepat, lebih murah, dan lebih baik. Dengan demikian perlu 
diperhatikan dimensi waktu, dimensi biaya, maupun dimensi kualitas baik 
produk maupun kualitas sikap. Pelayanan yang terbaik adalah melayani setiap 
saat, secara cepat dan memuaskan, berlaku sopan, ramah dan menolong, serta 
professional. 
 
Sejalan dengan pelaksanaan otonomi daerah, pada hakekatnya 
pemerintah harus mampu menyediakan pelayanan publik sesuai dengan 
kebutuhan masyarakat. Hal ini sesuai dengan fungsi dari pemerintah yaitu 
memberikan kesejahteraan kepada masyarakatnya. Tingkat kesejahteraan 
masyarakat akan sangat tergantung pada pelayanan publik yang prima yang 
dilaksanakan oleh pemerintah. 
 
Penyediaan jasa publik selain dapat dilakukan oleh pemerintah, juga 
dapat dilakukan oleh badan-badan swasta dengan pengaturan dan pengawasan 
dari pemerintah. Namun demikian, Dwiyanto (2005) berpendapat bahwa 
keterlibatan pemerintah dalam penyediaan pelayanan publik masih sangat 
diperlukan jika mekanisme pasar tidak dapat dipakai untuk memberi pelayanan 
kepada masyarakat secara efisien. 
 
Pada hakekatnya terbentuknya organisasi pemerintah adalah untuk 
memberikan pelayanan kepada masyarakat. Namun demikian tidak semua 
organisasi publik dapat menyediakan pelayanan yang berkualitas kepada 
masyarakat. Walaupun ada organisasi publik yang mampu memberikan pelayanan 
yang berkualitas, belum tentu dapat bertahan. Karena itu tidaklah mengherankan 
jika pada suatu waktu kita mendapatkan pelayanan yang rendah kualitasnya dari 
organisasi publik yang sama. 
 
Menurunnya kualitas pelayanan tersebut akan membawa dampak buruk 
pada citra organisasi publik tersebut, karena masyarakat yang menerima 
pelayanan buruk tersebut akan menyampaikan kepada pihak lain dan hal ini 
akan membentuk pendapat umum tentang organisasi publik tersebut. Oleh 
karena itu untuk menjaga agar organisasi publik tetap memiliki citra baik dalam 
pandangan masyarakat, maka perlu dilakukan peningkatan kualitas pelayanan. 
Gespersz (1997) menyebutkan adanya beberapa dimensi atau atribut yang harus 
diperhatikan dalam perbaikan kualitas jasa/layanan, yaitu: 
1. Ketepatan waktu pelayanan; 
2. Akurasi pelayanan, yang berkaitan dengan reliabilitas; 
3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan; 
4. Tanggungjawab yang berkaitan dengan penerimaan pesanan, maupun 
penanganan keluhan; 
5. Kelengkapan, menyangkut ketersediaan sarana pendukung; 
6. Kemudahan dalam mendapatkan pelayanan; 
7. Variasi model pelayanan, berkaitan dengan inovasi; 
8. Pelayanan pribadi, berkaitan dengan fleksibilitas/penanganan permintaan 
khusus; 
9. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, berkaitan dengan lokasi, ruang, 
kemudahan, informasi; 
10. Atribut yaitu pendukung pelayanan lainnya, seperti kebersihan lingkungan, 
AC, fasilitas ruang tunggu, fasilitas musik atau TV, dan sebagainya. 
 
Melalui Iangkah-langkah tersebut, minimal mengurangi citra buruk 
pemerintah atas pelayanan publik khususnya pelayanan pelanggan. jika 
organisasi publik mampu menerapkan atribut kualitas pelayanan tersebut dan 
melakukan perubahan budaya yang lebih berorientasi pada 
pelanggan/masyarakat serta menjadikan kualitas pelayanan sebagai suatu 
kebutuhan atau jalan hidup, maka dimungkinkan akan tercipta organisasi publik 
yang benar-benar dapat memuaskan masyarakat dan implikasinya masyarakat 
akan memberikan dukungan melalui legitimasi terhadap organisasi publik tersebut. 
 
Konsep kualitas pelayanan merupakan faktor penilaian yang 
merefleksikan persepsi konsumen terhadap lima dimensi spesifik dari kinerja 
layanan. Parasuraman et al, 1990 (dalam Kotler, 2007:56) menyimpulkan bahwa 
ada lima dimensi ServQual (Service Quality) yang dipakai untuk mengukur 
kualitas pelayanan,yaitu : 
1. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan 
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang 
diberikanoleh pemberi jasa. 
2. Reliability, atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya. 
3. Responsiveness atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat 
kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. 
4. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 
5. Emphaty, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen. 
 Untuk lebih menjelaskan pembahasan mengenai dimensi SerQual 
(Service Quality) maka di bawah ini dijabarkan secara mendetail mengenai 
kelima dimensi konsep Service Quality. Antara lain : 
 
1. Tangible (hal-hal yang terlihat) 
Adalah bukti fisik suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya 
kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik 
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari 
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. 
 Indikator yang dapat diukur dari tangible adalah sebagai berikut : 
a. Penampilan luar fasilitas fisik perusahaan : 
 I. Kondisi gedung. 
 II. Kondisi sarana penunjang kegiatan sehari-hari. 
b. Penampilan dalam perusahaan : 
 I. Kondisi kebersihan. 
 II. Suasana dalam gedung. 
 III. Sirkulasi udara (ventilasi). 
 IV. Pencahayaan dalam ruangan. 
 V. Jumlah loket yang tersedia. 
 VI. Poster, spanduk atau brosur sebagai sarana penunjang kegiatan 
perusahaan sehari-hari. 
 
2. Reliability (kehandalan) 
 Dalam unsur ini, pemasar dituntut untuk menyediakan produk/jasa yang 
handal. Produk/jasa jangan sampai mengalami kerusakan/kegagalan. Dengan 
kata lain, produk/jasa tersebut selalu baik. Para anggota perusahaan juga harus 
jujur dalam menyelesaikan masalah sehingga pelanggan tidak merasa ditipu. 
Selain itu, pemasar juga harus tepat janji bila menjanjikan sesuatu kepada 
pelanggan. Sekali lagi perlu diperhatikan bahwa janji bukan sekedar janji, namun 
janji harus ditepati. Oleh karena itu, time schedule perlu disusun dengan teliti. 
Indikator yang dapat diukur dari Reliability adalah sebagai berikut : 
a. Memberikan pelayanan sesuai janji. 
b. Melakukan pelayanan pada saat pertama. 
c. Menyediakan pelayanan pada waktu yang dijanjikan. 
 
 
 
3. Responsiveness (ketanggapan) 
 Restoran cepat saji Mc. Donald’s menggunakan jam pengukuran sebagai 
komitmen untuk melayani pelanggan dengan pelayanan cepat. Bila satu menit 
telah berlalu dan pelanggan belum menerima menu pesanan, maka pihak 
restoran akan memberikan bonus menu lain. Para anggota perusahaan juga 
harus memerhatikan janji spesifik kepada pelanggan. Unsur lain yang juga 
penting dalam hal cepat tanggap ini adalah anggota perusahaan selalu siap 
membantu pelanggan. Apapun posisi seseorang dalam perusahaan hendaknya 
selalu memerhatikan pelanggan yang menghubungi perusahaan. 
 Dalam hal ini bisa diartikan kemampuan menolong konsumen dan 
memberikan pelayanan yang cepat. Indikator yang dapat diukur dari 
responsiveness adalah sebagai berikut: 
a. Karyawan cepat tanggap terhadap jasa yang dibutuhkan pelanggan. 
b. Pelayanan yang tepat pada pelanggan. 
c. Keinginan untuk membantu pelanggan. 
 
4. Assurance (Jaminan) 
 Pada saat persaingan semakin kompetitif, anggota perusahaan harus 
tampil lebih kompeten, artinya memiliki pengetahuan dan keahlian di bidang 
masingmasing. Faktor security, yaitu memberikan rasa aman dan terjamin 
kepada pelanggan merupakan hal yang penting pula. Dalam situasi banyak 
pesaing, sangatlah beresiko bila menipu pelanggan. Selain itu anggota 
perusahaan harus bersikap ramah dengan menyapa pelanggan yang datang. 
 
 Dalam hal ini perilaku para karyawan harus membuat konsumen tenang 
dan merasa perusahaan dapat menjamin jasa pelayanan yang dibutuhkan 
pelanggan. Selain kedua faktor yang telah dijelaskan di atas, ada indikator dari 
pengukuran Assurance seperti yang terdapat di bawah ini : 
a. Karyawan memberi tahu konsumen, apa pelayanan yang dibutuhkan 
konsumen dan akan dikerjakan. 
b. Perilaku karyawan yang memberikan ketenangan bagi konsumen bahwa 
transaksi yang dilakukannya terjamin. 
 
5. Empathy (Empati) 
 Untuk mewujudkan sikap empati, setiap anggota perusahaan hendaknya 
dapat mengelola waktu agar mudah dihubungi, baik melalui telepon ataupun 
bertemu langsung. Dering telepon usahakan maksimum tiga kali, lalu segera 
dijawab. Ingat, waktu yang dimiliki pelanggan sangat terbatas sehingga tidak 
mungkin menunggu terlalu lama. Usahakan pula untuk melakukan komunikasi 
individu agar hubungan dengan pelanggan lebih akrab. Anggota perusahaan 
juga harus memahami pelanggan, artinya pelanggan terkadang seperti anak kecil 
yang menginginkan segala sesuatu atau pelanggan terkadang seperti orang tua 
yang cerewet. 
 Elemen-elemen kualitas pelayanan yang telah disebutkan di atas, harus 
diramu dengan baik. Apabila tidak, hal tersebut menimbulkan kesenjangan 
antara perusahaan dan pelanggan karena perbedaan persepsi tentang wujud 
pelayanan yang diberikan mengalami perbedaan dengan harapan pelanggan. 
 Menurut Kotler (2007:53), pemasaran produk/jasa yang dihasilkan tidak 
hanya membutuhkan pemasaran eksternal tetapi juga pemasaran internal dan 
interaktif. (Gambar 2.1). 
Pemasaran ekternal menggambarkan pekerjaan normal yang dilakukan 
oleh perusahaan, menyiapkan pelayanan prima, memberi harga, 
mendistribusikan dan mempromosikan jasa itu kepada konsumen. Pemasaran 
internal menjelaskan pekerjaan yang dilakukan oleh perusahaan untuk melatih 
dan memotivasi pegawainya untuk melayani pelanggan dengan baik. Pemasaran 
interaktif menggambarkan keahlian pegawai dalam melayani pelanggan. 
Gambar 2.2 
Tiga Jenis Pemasaran dalam Industri Jasa 
Perusahaan 
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Sumber : Kotler (2007:54) 
 Untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik, sangat penting untuk 
para karyawan memerhatikan pelanggannya. Untuk menghasilkan orientasi 
kualitas pelayanan, konsumen harus merasa seperti hal-hal berikut ini : 
1. Setiap pelanggan adalah orang yang paling penting di setiap bisnis 
2. Pelanggan tidak bergantung kepada produsen, tatapi produsen yang 
bergantung kepada pelanggan. 
3. Pelanggan tidak mengganggu kerja produsen. pelanggan bertujuan untuk 
memberi produsen pekerjaan. 
4. Pelanggan adalah manusia, mempunyai perasaan dan emosi. 
5. Pelanggan adalah bagian dari bisnis produsen, bukanlah pihak luar. 
Produk Jasa 
6. Pelanggan membawa produsen pada keinginan pelanggan, dan menjadi 
tugas produsen untuk melayani pelanggan. 
 Kualitas pelayanan dapat dinilai dari banyak faktor yang berhubungan, di 
mana kualitas pelayanan dapat dinilai dari persepsi konsumen dalam menikmati 
barang dan jasa yang ditawarkan kepada konsumen, sehingga yang dirasakan 
oleh konsumen adalah keinginan yang selalu terpenuhi dan harapan terhadap 
performa barang dan jasa yang ditawarkan oleh produsen dapat diterima. 
 
2. Konsep Kepuasan Pelanggan 
 Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis 
dan manajemen. Pelanggan merupakan fokus utama dalam pembahasan 
mengenai kepuasan dan kualitas jasa. Oleh karena itu, pelanggan memegang 
peranan cukup penting dalam mengukur kepuasan terhadap produk maupun 
pelayanan yang diberikan perusahaan. 
 Kotler (2007 : 177) mendefinisikan kepuasan pelanggan : 
Perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 
(atau hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan, 
pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan pelanggan puas. 
Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang. 
 
 Dari definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan 
yang ditinjau dan sisi pelanggan yaitu mengenai apa yang telah dirasakan 
pelanggan atas pelayanan yang telah diberikan dibandingkan dengan apa yang 
mereka inginkan.  
 
 Sedangkan definisi kepuasan pelanggan menurut Rangkuti (2004 : 56): 
“Bahwa yang dimaksud dengan kepuasan konsumen adalah perbedaan antara 
tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan“. 
 Pelanggan akan merasa puas bila keinginan pelanggan telah terpenuhi 
oleh perusahaan sesuai dengan yang diharapkan. Dengan adanya nilai tambah 
dari suatu produk, maka pelanggan menjadi lebih puas dan kemungkinan untuk 
menjadi pelanggan suatu produk tersebut dalam waktu lama akan sangat besar. 
Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh berbagai macam faktor, antara lain 
kualitas produk, pelayanan, aktivitas penjualan, dan nilai-nilai perusahaan. 
 
 Untuk menghadapi persaingan dan perubahan perilaku konsumen 
tersebut maka banyak perusahaan yang berpusat pada pelangganlah yang dapat 
memberikannilai Superior kepada mereka, dan memenangkan persaingan. 
Perusahaan akan terus berusaha dengan sekuat tenaga untuk mempertahankan 
pelanggannya karena biaya yang dikeluarkan untuk menarik pelanggan baru 
akan lebih tinggi dibandingkan biaya untuk mempertahankan pelanggan yang 
ada. 
 
 Oleh karena itu, mempertahankan pelanggan selalu lebih penting 
dilakukan dibandingkan dengan menarik pelanggan baru. Kunci untuk 
mempertahankan pelanggan adalah dengan memberikan kepuasan pelanggan 
yang tinggi. Pelanggan yang merasa puas akan bersedia datang kembali 
mengulangi pembeliannya dan merekomendasikan kepada orang lain untuk 
membeli. 
 
 
a.  Faktor-faktor Kepuasan Pelanggan. 
 Menurut Kuswadi (2004:17) Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 
beberapa, yaitu : 
a. Mutu produk atau jasa 
Yaitu mengenai mutu produk atau jasa yang lebih bermutu dilihat dari 
fisiknya. Contohnya jaringan listrik PT. PLN (Persero) yang cukup luas dan 
terjangkau. 
b. Mutu pelayanan 
Berbagai jenis pelayanan akan selalu dikritik oleh pelanggan, tetapi bila 
pelayanan memenuhi harapan pelanggan maka secara tidak langsung 
pelayanan dikatakan bermutu. Contohnya pelayanan pengaduan pelanggan 
yang segera diatasi atau diperbaiki bila ada yang rusak. 
c. Harga 
Harga adalah hal yang paling sensitif untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. 
Pelanggan akan cenderung memilih produk atau jasa yang memberikan 
penawaran harga lebih rendah dari yang lain. Contohnya bila PT. PLN 
(Persero) tidak menaikkan tarif listrik maka pelanggan akan memberikan nilai 
yang baik atau harga yang ditetapkan sesuai dengan fasilitas yang 
disediakan. 
d. Waktu penyerahan 
Maksudnya bahwa baik pendistribusian maupun penyerahan produk atau 
jasa dari perusahaan bisa tepat waktu dan sesuai dengan perjanjian yang 
telah disepakati. 
e. Keamanan 
Pelanggan akan merasa puas bila produk atau jasa yang digunakan ada 
jaminan keamanannya yang tidak membahayakan pelanggan tersebut. 
 
b. Mengukur Kepuasan Pelanggan 
 Menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2006:130) ada empat 
metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu : 
1. Sistem Keluhan dan Saran 
  Industri yang berwawasan pelanggan akan menyediakan formulir bagi 
pelanggan untuk melaporkan kesukaan dan keluhannya. Selain itu dapat berupa 
kotak saran dan telepon pengaduan bagi pelanggan. Alur informasi ini 
memberikan banyak gagasan baik dan industri dapat bergerak lebih cepat untuk 
menyelesaikan masalah. 
 2. Survei Kepuasan Pelanggan 
  Industri tidak dapat menggunakan tingkat keluhan sebagai ukuran 
kepuasan pelanggan. Industri yang responsive mengukur kepuasan pelanggan 
dengan mengadakan survei berkala, yaitu dengan mengirimkan daftar 
pertanyaan atau menelpon secara acak dari pelanggan untuk mengetahui 
perasaan mereka terhadap berbagai kinerja industri. Selain itu ditanyakan 
tentang kinerja industri saingannya. 
 3. Ghost Shopping (Pelanggan Bayangan) 
  Pelanggan bayangan adalah menyuruh orang berpura-pura menjadi 
pelanggan dan melaporkan titik-titik kuat maupn titik-titik lemah yang dialami 
waktu membeli produk dari industri sendiri maupun industri saingannya. Selain 
itu pelanggan bayangan melaporkan apakah wiraniaga tersebut menanganinya 
dengan baik atau tidak. 
4. Analisa Pelanggan yang Beralih 
  Industri dapat menghubungi pelanggan yang tidak membeli lagi atau 
berganti pemasok untuk mengetahui penyebabnya (apakah harganya tinggi, 
pelayanan kurang baik, produknya kurang dapat diandalkan dan seterusnya, 
sehingga dapat diketahui tingkat kehilangan pelanggan). 
 
B. Kerangka Konsep 
 Untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan, belum ada standar baku 
yang dapat dijadikan pedoman, selain karena kepuasan itu sifatnya relative juga 
harapan dan interpretasi pelanggan berbeda-beda pula. Tetapi secara empirik 
kepuasan pelanggan dapat dipahami oleh perusahaan dengan meneliti 5 (Lima) 
dimensi kualitas pelayanan yaitu: reliability (kehandalan), assurance (jaminan), 
responsiveness (daya tanggap), tangibility (bukti fisik), dan emphaty (empati). 
Jika PT. PLN (Persero) mampu menjabarkan kelima dimensi tersebut dalam 
suatu mekanisme pelayanan, maka kepuasan pelanggan lebih mudah 
diwujudkan atau dengan kata lain harapan konsumen untuk merasa puas dengan 
pelayanan PT. PLN (Persero) akan lebih mendekati kenyataan. Pelayanan 
dikatakan berkualitas apabila konsumen merasa puas, baik pada saat terjadinya 
kontak pelayanan pada situasi tertentu maupun di saat pasca pembelian. 
Parasuraman et al, 1990 (dalam Kotler, 2007:56) 
 
 Pelanggan PT. PLN (Persero) dikatakan puas apabila terdapat 
kesesuaian antara harapan konsumen setelah mengevaluasi suatu produk 
dengan pelayanan yang diterimanya. Ketidakpuasan akan timbul jika harapan 
dan keinginan konsumen tidak sesuai dengan kualifikasi pelayanan yang 
diterimanya. Secara sistematik, kerangka berpikir dalam penulisan ini dapat 
digambarkan sebagai berikut : 
Gambar 2.3 Bagan Kerangka Konsep 
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C. Hipotesis 
 Berdasarkan masalah pokok penelitian dan tujuan yang ingin dicapai, 
maka sebagai hipotesis adalah : 
1. Diduga bahwa kualitas pelayanan jasa yang terdiri dari tangible, realibility, 
responsiveness, assurance, dan empathy memengaruhi kepuasan 
pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon  Makassar Barat 
2. Diduga bahwa realibility (kehandalan) adalah variabel yang dominan 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon 
Makassar Barat 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Pendekatan Penelitian 
 Agar penelitian ini lebih terarah serta sesuai dengan tujuan yang 
diinginkan, penulis menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengolah data-
data  yang diperoleh dari lokasi penelitian, dimana data menurut  Sugiyono 
(2006:14) merupakan data yang berbentuk angka atau data kualitatif yang 
diangkakan. Pendekatan Kuantitatif yaitu pencairan data/informasi dari realitas 
permasalahan  yang ada dengan mengacu pada pembuktian konsep/teori yang 
digunakan. 
 
B. Tipe dan Dasar Penelitian  
 Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu tipe penilian 
deskriptif yang dimaksudkan untuk memberikan gambaran secara jelas 
mengenai masalah-masalah yang diteliti, menginterpretasikan serta menjelaskan 
data secara sistematis. Dasar penelitian ini adalah survey, yaitu pembagian 
kuesioner kepada responden yang berisi pertanyaan pertanyaan mengenai hal 
yang berhubungan dengan penelitian 
 
C. Lokasi Penelitian 
Dalam penyusunan penelitian ini, maka penulis melakukan penelitian 
pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat Jl Moginsini No 4.Alasan penulis 
memilih obyek tersebut adalah dengan pertimbangan bahwa penulis berdomisili 
di kota yang sama yaitu di Makassar, sehingga mempermudah dalam perolehan 
data serta waktu, tenaga dan biaya dapat digunakan seefisien mungkin. 
 
D.Tehnik Pengumpulan Data 
Sebagai pelengkap dalam pembahasan ini maka diperlukan adanya data 
atau informasi baik dari dalam perusahaan maupun dari luar perusahaan. Penulis 
memperoleh data yang berhubungan dengan menggunakan metode sebagai 
berikut : 
a. Studi Kepustakaan (Library Research) atau studi dokumen, untuk 
memperoleh data skunder dipergunakan studi kepestukaan yang 
dilakukan dengan cara membaca, mempelajari, mengutip, dan 
merangkum data yang berkaitan dengan permasalahan yang akan 
dibahas 
b. Studi Lapangan, untuk memperoleh data primer adalah dengan 
mengadakan pengamatan langsung di tempat yang dijadikan objek 
penelitian, mengadakan wawancara yang ditujukan kepada responden 
yang ditujukan  kepada responden yang ditentukan secara purposive 
sampling, yaitu pengembalian sampel secara tunjuk. 
 
E    Jenis dan Sumber Data 
Jenis dan sumber data penelitian ini adalah:  
a. Data Primer, adalah data hasil kuisioner responden, hasil observasi 
dan hasil wawancara. 
b. Data sekunder bersumber dari dokumen laporan, peraturan-
peraturan yang berkaitan dengan masalah yang diteliti dan hasil 
wawancara.  
 
 
 
 
F. Populasi dan Sampel 
1.  Populasi 
Populasi bukanlah hanya orang tetapi juga obyek dan benda-benda alam 
yang lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada obyek yang 
dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subyek 
atau obyek itu dan sampel merupakan bagian dari populasi tersebut. 
Populasi menurut Sugiono (2006:73) adalah : 
“Wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai 
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 
dan kemudian ditarik kesimpulannya”. 
 
Penelitian ini dilakukan dengan pengambilan data dari para responden. 
Data yang diambil adalah dari sampel yang mewakili seluruh populasi. Maka 
sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul representative (mewakili). 
 
2.  Sampel 
Sedangkan sampel menurut Sugiono (2006:73) adalah : 
“Bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut” 
Jumlah sampel dalam penelitian ditentukan berdasarkan rumus Slovin 
dikutip oleh Husein Umar (2005:108) adalah sebagai berikut: 
N 
n = 
      1 + Ne2 
Di mana : 
n : Ukuran Sampel 
N : Ukuran populasi yaitu jumlah total pelanggan/konsumen Rumah 
Tangga (RT) yang menggunakan jasa PT. PLN (Persero) 
e : Nilai kritis 
Dalam penelitian ini jumlah populasi pelanggan dengan batas kesalahan 
yang diinginkan adalah 10 %, diketahui jumlah total pelanggan PT. PLN 
(Persero) Rayon Makassar Barat dalah 71.000 pelanggan yang terdiri dari 95 % 
pelanggan rumah tangga, maka N = 67.450 pelanggan rumah tangga. Maka 
dengan mengikuti perhitungan di atas hasilnya adalah : 
N 
n = 
      1 + Ne2 
            67.450 
n = 
      1 + 67.450. (0,012) 
           67.450 
n = 
          675,5 
n = 99.85 (dibulatkan menjadi 100) 
Penggunaan teknik yang dipilih adalah Teknik Sampling Aksidental 
karena pelanggan Rumah Tangga PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat  
berjumlah 67.450 pelanggan sangat sulit untuk diidentifikasi satu persatu dan 
membutuhkan waktu penelitian yang lebih lama. 
Sampling aksidental menurut Sugiono (2006:73) adalah: 
“Teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara 
kebetulan bertemu dengan peneliti dapat diguanakan sebagai sampel, bila 
dipandang orang yang kebetulan ditemui cocok dengan sumber data”. 
 
 
G. Analisis Data  
Untuk membuktikan hipotesis yang telah dikemukakan, maka dalam 
penelitian ini digunakan  analisis data kuantitatif. Analisis Kuantitatif adalah 
analisis yang menggunakan data-data yang dinyatakan dalam bentuk angka di 
mana data tersebut merupakan variable-variabel yang dianggap berpengaruh 
terhadap perilaku konsumen dan pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan 
PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat dalam kategori-kategori yang pada 
akhirnya akan menjadi total skor dari pengisian kuesioner oleh responden. 
 
H. Pengukuran Instrumen Penelitian 
Pengisian kuesioner diukur dengan menggunakan skala likert yang terdiri 
atas: sangat setuju, setuju, cukup setuju, tidak setuju, sangat tidak setuju. Kelima 
penilaian tersebut diberi bobot sebagai berikut : 
1. Jawaban sangat setuju diberi bobot 4. 
2. Jawaban setuju diberi bobot 3. 
3. Jawaban tidak setuju diberi bobot 2 
4. Jawaban sangat tidak setuju diberi bobot 1. 
Skala likert kemudian menskala individu yang bersangkutan dengan 
menambahkan bobot dari jawaban yang dipilih. Nilai rata-rata dari masing-
masing responden dapat dikelompokkan dalam kelas interval, dengan jumlah 
kelas 5intervalnya dapat dihitung dengan rumus sebagai berikut : 
        nilai tertinggi – nilai terendah 
Interval = 
    Jumlah kelas   
         4 - 1 
Interval = 
4 
Interval = 0,8 (nol koma delapan) 
Dari skala tersebut skala distribusi terhadap jawaban responden adalah : 
a. 1,00 – 1,80 = sangat tidak setuju 
b. 1,81 – 2,60 = tidak setuju 
c. 2,61 – 3,40 = setuju 
d. 3,41 – 4,20 = sangat setuju 
 
I. Metode Analisis Data 
1. Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis ini dimaksudkan untuk mengetahui besarnya pengaruh kepuasan 
pelanggan terhadap pelayanan jasa PT. PLN (Persero) dengan menggunakan 
rumus regresi linear berganda seperti yang dikutip oleh Sugiyono (2006:261), 
yaitu : 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 
Di mana : 
Y : Kepuasan Pelanggan terhadap pelayanan jasa PT. PLN (Persero) 
X : Kualitas Pelayanan Jasa PT. PLN (Persero) 
X1 : Realiabilitas 
X2 : Responsiveness 
X3 : Assurance 
X4 : Empathy 
X5 : Tangible 
a : Konstanta 
b : Koefisien Korelasi 
e : Error term 
 
 
 
2. Uji F (Uji Serempak) 
Uji F digunakan untuk menguji tingkat signifikan koefisien regresi variabel 
independen secara serempak terhadap variabel dependen. Langkah-langkah 
untuk melakukan uji F sebagai berikut: 
 
Ho = Kualitas pelayanan secara simultan tidak mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Ha = Kualitas pelayanan secara simultan mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%). 
hitung berdasarkan output olah data 
tabel 
Menentukan Ftabel berdasarkan df 1 (jumlah variabel) dan df 2 (n-k-1) 
pada tabel output kemudian mencari pada tabel F, atau dapat dicari pada 
program 
Ms. Excel dengan cara pada cell kosong dengan mengetik = finv(tingkat 
signifikansi, df1, df2) lalu tekan enter. 
 
Ho diterima jika Fhitung ≤ Ftabel 
Ho ditolak jika Fhitung > Ftabel 
 
 
3. Uji t (Uji Parsial) 
Uji t digunakan mengetahui apakah variabel independen secara parsial 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. Langkah-
langkah untuk melakukan uji t sebagai berikut : 
 
1) Ho1 = Variabel Reliability secara parsial tidak mempunyai pengaruh 
  yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
      Ha1 = Variabel Reliability secara parsial mempunyai pengaruh yang 
   signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
2) Ho2 = Variabel Responsiveness secara parsial tidak mempunyai     
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
       Ha2 = Variabel Responsiveness secara parsial mempunyai pengaruh   
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
3) Ho3 = Variabel Assurance secara parsial tidak mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
     Ha3 = Variabel Assurance secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
4) Ho4 = Variabel Emphaty secara parsial tidak mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
    Ha4= Variabel Emphaty secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
5) Ho5 = Variabel Tangible secara parsial tidak mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
     Ha5 = Variabel Tangible secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%) 
Jika signifikansi thitung > 0.05, berarti Ho diterima atau Ha ditolak. Jika 
signifikansi thitung < 0.05, berarti Ho ditolak atau Ha diterima. 
 
Tabel distribusi t dicari pada α = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan derajat 
kebebasan (df) = n-k-1 
 
Ho diterima jika –ttabel ≤ thitung ≤ ttabel 
Ho ditolak jika –thitung < -ttabel atau thitung > ttabel 
hitung dengan ttabel. 
 
J. Definisi Operasional Variabel 
Berikut ini akan dijelaskan mengenai variabel-variabel yang 
digunakan penulis : 
Tabel 3.1 
Tabel Operasional Variabel 
Variabel 
Penelitian 
Sub Variabel Indikator Skala 
Kualitas 
Jasa 
(Variabel X) 
Tangible 
 (Bukti Fisik) 
 
1. Penampilan petugas rapi dan 
professional 
2. Peralatan, perlengkapan dan 
sarana yang modern 
3. Kondisi lingkungan gedung 
yang bersih dan nyaman 
4. mengenakan tanda pengenal 
yang jelas mengenai nama, 
jabatan, kewenangan dan 
tanggung jawab. 
Likert 
 Realibility 
(Keandalan) 
1. Aktivasi/registrasi pelanggan 
sesuai dengan waktu yang 
telah ditetapkan setelah 
lunas membayar persyaratan 
Likert 
 2. Pelayanan pengaduan cepat 
dan handal 
3. Info tagihan/billing sesuai 
dengan pemakaian 
4. Bila terjadi kesalahan 
pencatatan rekening listrik 
secepatnya akan dicek 
ulang.. 
 Responsiveness 
(Ketanggapan) 
 
1. Kesiapan petugas dalam 
melayani pelanggan 
2. Kemauan untuk membantu 
pelanggan 
3. Cepat merespon pelanggan 
yang datang 
4. Petugas memberi informasi 
yang jelas dan mudah 
dimengerti oleh pelanggan. 
Likert 
 Assurance  
(Jaminan) 
 
1. Petugas mampu 
menanamkan kepercayaan 
kepada pelanggan 
2. Petugas mampu menjawab 
setiap pertanyaan pelanggan 
3. Pelanggan merasa aman 
dalam melakukan transaksi 
4. memiliki citra yang positif di 
mata masyarakat 
. 
Likert 
 Empathy  
(Empati) 
 
1. Petugas dapat memahami 
kebutuhan spesifik 
pelanggan 
2. Petugas memperlakukan 
pelanggan dengan penuh 
perhatian 
3. Petugas mudah dihubungi 
pelanggan 
4. mengutamakan kepentingan 
pelanggan 
 
Kepuasan 
Pelanggan 
 1. memberikan pelayanan jasa 
penerangan yang 
memuaskan sesuai dengan 
yang diharapkan 
Likert 
(Variabel Y) 2. mempunyai jaringan yang 
cukup luas dan terjangkau 
3. menanggapi keluhan  
dengan cepat dan tepat. 
4. memiliki citra yang positif 
dan baik. 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB IV 
GAMBARAN UMUM DAN LOKASI PENELITIAN 
 
A. Sejarah PLN Wilayah Sulselrabar  
 Kelistrikan di Indonesia dimulai pada akhir abad ke-19, pada saat 
beberapa perusahaan Belanda, antara lain pabrik gula dan pabrik teh mendirikan 
pembangkit tenaga listrik untuk keperluan sendiri. Kelistrikan untuk kemanfaatan 
umum mulai ada pada saat perusahaan swasta Belanda yaitu NV NIGN yang 
semula bergerak dibidang gas memperluas usahanya di bidang listrik untuk 
kemanfaatan umum. Pada tahun 1927 Pemerintah Belanda membentuk s' Lands 
Waterkracht Bedrijven (LB) yaitu perusahaan listrik negara yang mengelola PLTA 
Plengan, PLTA Lamajan, PLTA Bengkok Dago, PLTA Ubrug dan Kracak di Jawa 
Barat, PLTA Giringan di Madiun, PLTA Tes di Bengkulu, PLTA Tonsea Lama di 
Sulawesi Utara dan PLTU di Jakarta. Selain itu di beberapa Kotapraja dibentuk 
perusahaan-perusahaan listrik Kotapraja. 
 Dengan menyerahnya pemerintah Belanda kepada Jepang dalam perang 
Dunia II maka Indonesia dikuasai Jepang; oleh karena itu perusahaan listrik dan 
gas yang ada diambil alih oleh Jepang dan semua personil dalam perusahaan 
listrik tersebut diambil alih oleh orang-orang Jepang. Dengan jatuhnya Jepang ke 
tangan Sekutu dan diproklamasikannya kemerdekaaan Indonesia pada tanggal 
17 Agustus 1945, maka kesempatan yang baik ini dimanfaatkan oleh pemuda 
serta buruh listrik dan gas untuk mengambil alih perusahaan-perusahaan listrik 
dan gas yang dikuasai Jepang.  
 
 Setelah berhasil merebut perusahaan listrik dan gas dari tangan 
kekuasaan Jepang, kemudian pada bulan September 1945, Delegasi dari Buruh / 
Pegawai Listrik dan Gas yang diketuai oleh Kobarsjih menghadap Pimpinan KNI 
Pusat yang waktu diketuai oleh Mr. Kasman Singodimejo untuk melaporkan hasil 
perjuangan mereka. Selanjutnya delegasi Kobarsjih bersama-sama dengan 
Pimpinan KNPI Pusat menghadap Presiden Soekarno, untuk menyerahkan 
perusahaan-perusahaan listrik dan gas kepada Pemerintah Republik Indonesia. 
Penyerahan tersebut diterima oleh Presiden Soekarno dan kemudian dengan 
Penetapan Pemerintah tahun 1945 No. 1 tertanggal 27 Oktober 1945 maka 
dibentuklah Jawatan Listrik dan Gas dibawah Departemen Pekerjaan Umum dan 
Tenaga.  
 
 Dengan adanya Agesi Belanda I dan II sebagian besar perusahaan-
perusahaan listrik dikuasai kembali oleh Pemerintah Belanda atau pemiliknya 
semula. Pegawai-pegawai yang tidak mau bekerjasama kemudian mengungsi 
dan menggabungkan diri pada kantor-kantor Jawatan Listrik dan Gas di daerah-
daerah Republik Indonesia yang bukan daerah pendudukan Belanda untuk 
meneruskan perjuangan. Para pemuda kemudian mengajukan mosi yang dikenal 
dengan Mosi Kobarsjih tentang Nasionalisasi Perusahaan Listrik dan Gas 
Swasta kepada Pemerintah. Selanjutnya kristalisasi dari semangat dan jiwa mosi 
tersebut tertuang dalam Ketetapan Parleman RI No 163 tanggal 3 Oktober 1953 
tentang Nasionalisasi Perusahaan Listrik milik bangsa asing di Indonesia, jika 
waktu konsesinya habis.  
 
 Sejalan dengan meningkatnya perjuangan bangsa Indonesia untuk 
membebaskan Irian Jaya dari cengkeraman penjajah Belanda maka dikeluarkan 
Undang Undang Nomor 86 tahun 1958 tertanggal 27 Desember 1958 tentang 
Nasionalisasi semua perusahaan Belanda dan Peraturan Pemerintah Nomor 18 
Tahun 1958 tentang nasionalisasi listrik dan gas milik Belanda. Dengan Undang-
undang tersebut, maka seluruh perusahaan listrik Belanda berada ditangan 
bangsa Indonesia.  
 
 Sejarah ketenagalistrikan di Indonesia mengalami pasang surut sejalan 
dengan pasang surutnya perjuangan bangsa. Tanggal 27 Oktober 1945 
kemudian dikenal sebagai Hari Listrik dan Gas, hari tersebut telah diperingati 
untuk pertama kali pada tanggal 27 Oktober 1946 bertempat di Gedung Badan 
Pekerja Komite Nasional Indonesia Pusat (BPKNIP) Yogyakarta. Penetapan 
secara resmi tanggal 27 Oktober 1945 sebagai Hari Listrik dan Gas berdasarkan 
keputusan Menteri Pekerjaan Umum dan Tenaga, Nomor 20 tahun 1960. Namun 
kemudian berdasarkan Keputusan Menteri Pekerjaan Umum dan Tenaga Listrik, 
nomor 235/KPTS/1975 tanggal 30 September 1975 peringatan Hari Listrik dan 
Gas yang digabung dengan Hari Kebaktian Pekerjaan Umum dan Tenaga Listrik 
yang jatuh pada tanggal 3 Desember. Mengingat pentingnya semangat dan nilai-
nilai hari listrik, maka berdasarkan Keputusan Menteri Pertambangan dan Energi, 
Nomor 1134.K/43/MPE/1992 tanggal 31 Agustus 1992 ditetapkan tanggal 27 
Oktober sebagai Hari Listrik Nasional. 
B. Visi dan Misi Perusahaan 
1 Visi Perusahaan 
“Diakui sebagai Perusahaan Kelas Dunia yang bertumbuh kembang, 
Unggul dan Terpercaya dengan bertumpu pada potensi insan”. 
 
 
 
2 Misi Perusahaan 
 Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, 
berorientasi pada kepuasan pelanggan, anggota perusahaan dan 
pemegang saham. 
 Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan 
kualitas kehidupan masyarakat. 
 Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan 
ekonomi. 
 Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan. 
Motto PT PLN (Perero) yaitu “Listrik untuk kehidupan yang lebih baik”. 
 
3 Penerapan Nilai-nilai 
1. Saling Percaya, 
2. Integritas, 
3. Peduli, 
4. Pembelajar. 
C. Struktur Organisasi Perusahaan 
 
 Di Indonesia, setiap organisasi baik organisasi yang sangat sederhana 
maupun organisasi yang sangat luas dan kompleks, masalah penyusunan 
organisasi menjadi hal yang penting dan sangat diperlukan. Hal ini dilakukan 
agar setiap karyawanmengetahui tugasnya dan bertanggung jawab atas 
pekerjaannya masing-masing. Suatu organisasi yang jelas struktur informasinya 
biasanya digolongkan organisasi formil, sedangkan keorganisasian informasi 
terjadi dengan adanya jalinanhubungan kerja yang tidak ditetapkan dengan resmi 
dalam organisasi tersebut. 
 Dalam sebuah pemahaman umum, struktur organisasi setiap organisasi 
terdapat beberapa unsur, yaitu : 
1. Adanya sekelompok orang 
2. Adanya sekelompok orang yang saling bekerja sama 
3. Adanya suatu tujuan tertentu 
4. Satu sama lain terkait secara formil 
5. Mempunyai atasan dan bawahan 
Untuk lebih jelasnya, akan digambarkan struktur organisasi PT. PLN 
(Persero) Cabang Makassar, sebagaimana terlampir. 
Sumber : PT. PLN (Persero) Cabang Makassar, 2011 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : PT.PLN (Persero) Cabang Makassar, 2011 
PT. PLN (Persero) WILAYAH SULSELRA 
CABANG MAKASSAR 
RAYON MAKASSAR BARAT 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
D. Job Description 
 Uraian terhadap masing-masing jabatan dituangkan dalam sebuah buku 
Pedoman Perusahaan. Dalam buku tersebut telah dijelaskan secara rinci 
mengenai ikhtisiar jabatan dan tanggung jawab dari masing-masing jabatan 
tersebut. Adapun kegiatan, tugas dan tanggung jawab pokok masing masing  
bagian adalah sebagai berikut: 
MANAJER 
( ARIF N ) 
SPU TEKNIK 
MUSTAKIM 
ASRA ROSITA 
ANUGRAH SAKTI 
NUR MUHAMMAD 
ILHAM F 
SYAHRIR MUS 
TAUFIK 
ABRIZAL 
SPU PEM 
NASIR 
SARTO S 
MUSLIMIM 
SPU ADM DAN PP 
WIRNA SANTI 
EKO YUWODO 
ROSDIANA K 
MASDIANA 
ARMIN 
POPPY 
SYAFRUDDIN W 
YOGI A 
LULU K 
ERLIANI 
1. Bagian Distribusi  
 Bagian Distribusi mempunyai Tugas Pokok dan fungsi sebagai berikut :  
a. Mengawasi pengaturan pengoperasian jaringan distribusi dan manuver 
sesuai SOP 
b. Memonitor pengaturan kondisi sistem dari paket cabang dan 
menindaklanjuti instruksi dari piket pengatur pegatur cabang.  
c. Memeriksa dan menganalisa kelainan atau gangguan sarana 
pendistribusian tenaga listrik. Mengawasi pemakaian suku cadang, 
material dan alat-alat bantu lainnya.  
d. Mengawasi pelaksanaan pemutusan, pembongkaran dan penyambungan 
kembali jaringan listrik.  
e. Mengawasi pemeriksaan secara berkala JTM, JTR, SR, Trafo dan 
mengusulkan perbaikan ke seksi terkait untuk perbaikan jika ada kelainan 
sesuai kewenangan unit.  
f. Memeriksa dan mengevaluasi hasil survey lapangan untuk mengetahui 
jumlah permohonan calon pelanggan.  
g. Mengawasi pemakaian tang segel.  
h. Mengendalikan tingkat mutu tegangan pelayanan.  
i. Mengusulkan kebutuhan sarana dan material distribusi.  
j. Memantau dan mengevaluasi hasil pembacaan KWH.  
k. lMembuat laporan berkala sesuai tugasnya.  
l. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan lain yang sesuai dengan kewajiban 
dan tanggung jawab pokok.  
 
2. Bagian Keuangan  
 Bagian keuangan mempunyai Tugas Pokok dan fungsi sebagai berikut :  
a. Memeriksa bon permintaan barang dari supervisor terkait.  
b. Memeriksa lapiran bukti pengeluaran Kas receipt (rekening listrik, BP, 
UJL, B4) dan  pengeluaran kas Receipt (bukti penyetoran ke bank).  
c. memeriksa lampiran bukti pengeluaran ke kas Imprest.  
d. Membuat rencana pembayaran dan realisasi penerimaan.  
e. Melaksanakan administrasi material persediaan.  
f. membuat usulan rencana pengembangan pegawai.  
g. Membuat laporan berkala sesuai dengan bidang tugasnya.  
h. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan lain yang sesuai dengan kewajiban 
dan tanggung jawab pokoknya.  
 
3. Bagian Pelayanan  
 Bagian pelayanan mempunyai Tugas Pokok dan fungsi sebagai berikut :  
a. Memberikan informasi dan melayani kepada pelanggan/calon pelanggan 
tentang prosedur terhadap sambungan baru, perubahan daya/tarif, balik 
nama/alamat, penerangan sementara.  
b. Menyelesaikan perhitungan tagihan susulan .  
c. mendata jumlah pelanggan per jenis dan tarif serta penggolongan 
rekening listrik.  
d. Mencatat perubahan induk pelanggan untuk perbaiakn pada rekening 
listrik.  
e. Menghitung jumlah KWH meter yang terpakai akibat pencurian listrik.  
f. membuat laporan berkala sesuai dengan tugasnya.  
g. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan lainnya yang sesuai dengan 
kewajiban dan tanggung jawab pokoknya.  
 
4. Bagian Pendapatan  
 Bagian ini terdiri dari 4 sub bagian yaitu supervisior pendapatan, 
penagihan, pengendalian piutang dan supervisor pembacaan meter dan 
pengelolaan rekening. Adapun tugas dan tanggung jawab pokok masing-masing 
adalah sebagai berikut:  
1) Supervisior Pendapatan  
 Bagian ini mempunyai Tugas Pokok dan fungsi sebagai berikut :  
a. Mengawasi dan mengkoordinir kegiatan pembukuan pendapatan ranting.  
b. Mengawasi pendistribusian dan penagihan rekening listrik.  
c. Mengawasi peyetoran uang penagihan rekening listrik untuk dievaluasi.  
 
d. Mengawasi dan mengecek secara rutin rekening yang belum dilunasi 
agar tunggakan tidak melampaui jumlah uang jaminan pelanggan.  
e. Menyusun saldo tunggakan, pemutusan dan pembatalan rekening listrik 
secara periodic.  
f. mengusulkan dan memonitor penghapusan piutang ragu-ragu.  
g. Menyusun laporan piutang pelanggan.  
h. Melakukan pengendalian DIS dan opname saldo piutang.  
i. Melaksanakan legalitas rekening TNI/Polri.  
j. Mengawasi pendapatan PTL (giralisasi, payment point, multi guna)  
k. Membuat laporan berkala sesuai bidang tugas.  
l. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan yang sesuai dengan kewajiban dan 
tanggung jawabnya.  
 
2) Supervisior Penagihan  
 Bagian ini mempunyai Tugas Pokok dan fungsi sebagai berikut :  
a. Menerima dan menghitung listrik serta mendistribusikan ke payment 
point.  
b. Mengelompokkan rekening listrik sesuai dengan golongan tarif dan lokasi.  
c. Menginformasikan kesalahan rekening listrik.  
d. Mengelola administrasi Pajak penerangan jalan.  
e. Membuat laporan berkala sesuai bidang tugas.  
f. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan lain yang sesuai dengan kewajiban 
dan tanggung jawab pokok.  
 
3) Pengendalian Piutang  
 Bagian ini mempunyai Tugas Pokok dan fungsi sebagai berikut :  
a. Memeriksa dan mencatat secara rutin rekening yang belum dilunasi agar 
tunggakan tidak melampaui jumlah uang jaminan pelanggan.  
b. Menetapkan jumlah biaya pembayaran bagi pelanggan yang menunggak 
sesuai dengan ketentuan yang berlaku.  
c. Mengecek jumlah uang jaminan langganan untuk mengetahui fisik uang 
dengan mencatat jumlah UJL.  
d. Membuat saldo tunggakan, pemutusan dan pembatalan rekening listrik 
secara periodic.  
e. Membuat usulan penghapusan piutang ragu-ragu.  
f. Menghimpun dan mengklasifikasikan tunggakan rekening listrik termasuk 
piutang ragu-ragu.  
g. Memproses pemutusan sementara dan penyambungan kembali.  
h. Membuat laporan berkala sesuai dengan tugasnya.  
i. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan lain yang sesuai dengan kewajiban 
dan tanggung jawab pokoknya.  
4) Supervisior Pembacaan Meter  
 Bagian ini mempunyai Tugas Pokok dan fungsi sebagai berikut :  
a. Mengawasi dan melaksanakan pembacaan meter pada konsumen besar  
b. Merencanakan dan mengawasi route baca meter  
 
c. Mengevaluasi kesalahan baca meter dan melaksanakan pemeriksaan 
sampling hasil pembacaan meter  
d. Memeriksa DPM yang dikirim ke pengelola rekening  
e. Mengawasi pencatatan rekening listrik yang salah untuk dilakukan 
perbaikan  
f. Memeriksa pembukuan rekening listrik yang meliputi rupiah rekening, 
rupiah PPJ, rupiah tagihan sesuai tarif dan penggolongan.  
g. Memeriksa pengiriman rekening listrik yang sudah dibukukan untuk 
membuat laporan  
h. Melaksanakan pengawasan dan evaluasi baca meter  
i. Mengirimkan rekening listrik yang sudah dibukukan untuk membuat 
laporan losses dan KWH bulanan  
j. Membuat laporan berkala sesuai dengan bidang tugasnya  
k. Melaksanakan tugas-tugas kedinasan lain yang sesui dengan kewajiban 
dan tanggung jawab pokoknya.  
 
 
BAB V 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Karakteristik Responden 
 Berdasarkan hasil pengumpulan data yang diperoleh melalui kuesioner 
yang diberikan kepada pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat 
sebagai responden, maka dapat diketahui karakteristik setiap pelanggan. Hal ini 
dilakukan dengan harapan bahwa informasi ini dapat menjadi masukan bagi PT. 
PLN (Persero) Rayon Makassar Barat dalam menyusun strategi pelayanan yang 
sesuai dengan karakteristik pelanggannya di masa yang akan datang. 
 
 Karakteristik/identitas responden ini berdasarkan jenis kelamin, 
pendidikan terakhir, profesi/pekerjaan, frekuensi pemakaian dan frekuensi 
pemadaman. 
 
1. Jenis Kelamin Responden 
Tabel 5.1 
Karakteristik Responden berdasarkan jenis kelamin 
Jenis Kelamin Frekuensi Presentase 
Laki-laki 55 55 
Perempuan 45 45 
Total 100 100 
Sumber : data diolah, 2013 
 Berdasarkan jenis kelamin, responden ternyata didominasi oleh 
pelanggan yang berjenis kelamin Laki-laki sebanyak 55 orang dengan 
persentase 55 % dan sisanya adalah responden Perempuan sebanyak 45 orang 
atau 45 %. Jumlah responden pria yang lebih banyak dibanding responden 
wanita merupakan faktor kebetulan karena pada saat penyebaran kuesioner, 
responden yang berpartisipasi lebih banyak konsumen pria, namun demikian 
perbedaan jenis kelamin bisa menimbulkan pendapat atau sudut pandang yang 
berbeda dalam menilai kualitas pelayanan yang diberikan PT. PLN (Persero) 
Rayon Makassar Barat. 
 
2. Pendidikan Terakhir Responden 
Tabel 5.2 
Karakteristik Responden berdasarkan Pendidikan Terakhir 
Pendidikan Terakhir Frekuensi Presentase 
SD 4 4 
SMP 6 6 
SMA 29 29 
DIPLOMA 26 26 
SARJANA 25 25 
PASCASARJANA 10 10 
Jumlah 100 100 
Sumber : Data diolah 2013 
 
 Berdasarkan pendidikan terakhir yang dimiliki responden, dapat dilihat 
bahwa sebagian besar responden, 29 atau 29% diantaranya tamatan SMA, 29 
orang atau 29% sarjana, 25 orang atau 25% pascasarjana, 10 orang atau 10% 
SMP, dan tamatan SD 4 orang atau 4%.Tingkat pendidikan yang ditempuh 
seseorang menunjukkan tingkat pengetahuan dan wawasan yang dimiliki, yang 
akan berpengaruh pada kemampuan analistis terhadap suatu permasalahan 
seperti pelayanan yang diberikan oleh PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.  Profesi/Pekerjaan Responden 
 
Tabel 5.3 
Karakteristik Responden berdasarkan Profesi/Pekerjaan 
 
Profesi/Pekerjaan Frekuensi Presetase 
Pelajar/Mahasiswa 14 14 
Pegawai/Karyawan 42 42 
Wirasuasta 22 22 
Lain-lain 22 22 
Total 100 100 
Sumber : data diolah, 2013 
 Dari data tabel 5.3 atas diketahui karakteristik responden yang paling 
dominan yaitu pegawai/karyawan sebanyak 42 orang atau 42%, diikuti 
Wiraswasta sebanyak 22 orang atau 22%, selanjutnya lain-lain 22 orang atau 
22% dan terakhir pelajar/mahasiswa sebanyak 14 orang atau 14%. Tingkat 
profesi yang dimiliki seseorang menunjukkan para pelanggan memang 
kebanyakan dari mereka yang sudah bekerja karena mempunyai penghasilan 
dan juga bisa meluangkan waktu mereka untuk melakukan pembayaran tagihan 
listrik di PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. Frekuensi Pemakaian Listrik 
 
Tabel 5.4 
Karakteristik Responden berdasarkan Frekuensi Pemakaian Listrik 
 
Pemakaian Listrik per Bulan Frekuensi Presentase 
< Rp. 50.000 4 4 
Rp. 50.000 – Rp. 100.000 35 35 
Rp. 100.000 – Rp. 150.000 58 58 
>Rp. 150.000 3 3 
Total 100 100 
Sumber : data diolah, 2013 
 Dari data Tabel 5.4 di atas dapat diketahui karakteristik responden 
berdasarkanfrekuensi pemakaian listrik perbulan, Rp. 100.000 – Rp. 150.000 
sebanyak 35 orang atau 35%, Rp. 50.000 – Rp. 100.000 sebanyak 35 orang atau 
35%, >Rp. 150.000 sebanyak 58 orang atau 58%, dan < Rp.50.000 sebanyak 4 
orang atau 4%. 
5. Frekuensi Pemadaman Listrik 
 
Tabel 5.5 
Karakteristik Responden berdasarkan Frekuensi Pemadaman Listrik 
Pemadaman Listrik Per 
bulan 
Frekuensi Presentase 
1 Kali 18 18 
2 Kali 33 33 
3 Kali 17 17 
4 Kali 13 13 
Lainya 19 19 
Total 100 100 
Sumber : data diolah, 2013 
 Dari data tabe 5.5 atas dapat diketahui karakteristik responden 
berdasarkan frekuensi pemadaman listrik perbulan, 1 kali sebanyak 18 orang 
atau 18%, 4 kali sebanyak 13 orang atau 13%, 2 kali sebanyak 33 orang atau 
33%, dan 3 kali sebanyak 17 orang atau 17%. 
 
Untuk menguji validitas setiap butir maka skor dari masing-masing butir 
dimaksud dikorelasikan dengan skor total. Skor butir, dipandang sebagai nilai X 
dan skor total dipandang sebagai Y. Dengan diperolehnya indeks validitas setiap 
butir dapat diketahui dengan pasti butir-butir manakah yang tidak memenuhi 
syarat, ditinjau dari validitasnya. Berdasarkan informasi tersebut peneliti dapat 
mengganti ataupun merevisi butir-butir dimaksud. Bagi peneliti yang 
menginginkan, pengujian terhadap butir dapat dilakukan dengan 
mengkorelasikan butir dengan skor total pada faktor. 
 
 Butir bisa dipakai jika nilai koefisien korelasinya positif. Oleh karena skor 
yang diperoleh dilapangan tingkat pengukurannya ordinal maka koefiesien 
korelasi. Hasil penelitian dibuat berdasarkan hasil proses pengujian data yang 
meliputi pemilihan, pengumpulan dan analisis data. Oleh karena itu, hasil 
penelitian itu tergantung pada kualitas data yang dianalisis dan instrumen yang 
digunakan untuk mengumpulkan data penelitian instrumen pada penelitian ini 
adalah kuesioner sehingga data yang diperoleh dari responden akan diuji 
kualitas datanya dengan menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. 
 
 Uji validitas dengan menggunakan rumus di atas dan dengan bantuan 
SPSS diperoleh hasil uji validitas kuesioner sebagaimana terlampir. Rekapitulasi 
item kuesioner hasil uji coba terlihat pada tabel berikut : 
 
 
 
Tabel 5.6 
Hasil Uji Validitas Reability (X1) 
No R hitung R tabel Keterangan 
1 0,461 0.195 Valid 
2 0,807 0.195 Valid 
3 0,767 0.195 Valid 
4 0,666 0.195 Valid 
          Sumber: Olahan Data Primer 
 Dari tabel  5.6 di atas dapat diketahui bahwa semuanya valid untuk 
variabel reability (X1)  karena nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel= 0,195 
Tabel 5.7 
Hasil Uji Validitas Responsivenes (X2) 
No R hitung R tabel Keterangan 
1 0, 702 0.195 Valid 
2 0,681 0.195 Valid 
3 0,735 0.195 Valid 
4 0,786 0.195 Valid 
                     Sumber: Olahan Data Primer 
 Dari tabel 5.7 di atas dapat diketahui bahwa semuanya valid untuk 
variabel responsivenes (X2)  karena nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel= 
0,195 
Tabel 5.8 
Hasil Uji Validitas Assurance (X3) 
No R hitung R tabel Keterangan 
1 0, 715 0.195 Valid 
2 0,723 0.195 Valid 
3 0,684 0.195 Valid 
4 0,730 0.195 Valid 
          Sumber: Olahan Data Primer 
 Dari tabel 5.8 di atas dapat diketahui bahwa semuanya valid untuk 
variabel Assurance (X3)  karena nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel= 0,195 
 
 
 
 
 
 
Tabel 5.9 
Hasil Uji Validitas Emphaty (X4) 
No R hitung R tabel Keterangan 
1 0, 727 0.195 Valid 
2 0,728 0.195 Valid 
3 0,803 0.195 Valid 
4 0,525 0.195 Valid 
          Sumber: Olahan Data Primer 
 Dari tabel 5.9 di atas dapat diketahui bahwa semuanya valid untuk 
variabel emphaty (X4)  karena nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel= 0,195 
Tabel 5.10 
Hasil Uji Validitas Tangible (X5) 
 
No R hitung R tabel Keterangan 
1 0, 464 0.195 Valid 
2 0,775 0.195 Valid 
3 0,762 0.195 Valid 
4 0,734 0.195 Valid 
          Sumber: Olahan Data Primer 
 Dari tabel 5.10  di atas dapat diketahui bahwa semuanya valid untuk 
variabel tangible (X5)  karena nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel= 0,195. 
Tabel 5.11 
Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 
 
No R hitung R tabel Keterangan 
1 0, 651 0.195 Valid 
2 0,578 0.195 Valid 
3 0,707 0.195 Valid 
4 0,693 0.195 Valid 
          Sumber: Olahan Data Primer 
 Dari tabel  5.11 di atas dapat diketahui bahwa semuanya valid untuk 
variabel tangible (X5)  karena nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel= 0,195 
Untuk Uji Rehabilitas, dimana reliabilitas adalah tingkat kepercayaan hasil 
suatu pengukuran. Pengukuran yang memiliki reliabilitas tinggi, yaitu pengukuran 
yang mampu memberikan hasil ukur yang terpercaya (reliabel). Walaupun secara 
teoritis besarnya koefisien reliabilitas sekitar 0,00 s/d 1,00, akan tetapi pada 
kenyataannya koefisien sebesar 1,00 tidak pernah tercapai dalam pengukuran, 
karena manusia sebagai subjek penelitian merupakan sumber error yang 
potensial.  
 Uji reliabilitas dengan menggunakan rumus di atas dan dengan bantuan 
SPSS diperoleh hasil uji reliabilitas kuesioner sebagaimana terlampir. 
Rekapitulasi item kuesioner hasil uji reliabilitas terlihat pada tabel berikut : 
Tabel 5.12 
Rekapitulasi Hasil Uji Reliabilitas 
 
Kategori Nilai Keterangan 
Realibility (x1) 0.771 Reliabel 
Responsivenes (x2) 0.789 Reliabel 
Assurance (x3) 0.782 Reliabel 
Emphaty (x4) 0.776 Reliabel 
Tangible (x5) 0.786 Reliabel 
Kepuasan Pelanggang (Y) 0.752 Reliabel 
Sumber: Olahan Data Primer 
 Nilai reliabilitas dari variabel Tabel 5.12 tersebut di atas memberikan 
indikasi bahwa keandalan kuesioner yang digunakan sebagai alat pengukur 
termasuk pada kategori berkorelasi kuat untuk tiap variabel tersebut. Uji 
reliabilitas ini memberikan indikasi bahwa keandalan kuesioner yang digunakan 
sebagai alat pengukur untuk tiap  variabel termasuk pada kategori berkorelasi 
tinggi dan diterima. Karena setiap nilai alpha melebihi nilai cut off yaitu 0.6, maka 
semua dimensi adalah reliable. 
 
B. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
 Untuk menunjang kepuasan pelanggan, maka salah satu upaya yang 
dilakukan oleh setiap perusahaan khususnya perusahaan yang bergerak di 
bidang jasa sangat perlu memberikan penerapan kualitas pelayanan, sebab 
dengan adanya peningkatan kualitas pelayanan, maka akan dapat memengaruhi 
kepuasan pelanggan. 
 Dalam meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan pada PT. PLN 
(Persero), maka perlu dilakukan analisis mengenai kualitas pelayanan. Hal ini 
bertujuan untuk dapat melihat sebagian besar pengaruh kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh PT. PLN (Persero). Adapun dimensi-dimensi kualitas pelayanan 
yang meliputi: reliability (X1), responsiveness (X2), assurance (X3), emphaty 
(X4), tangibles (X5). 
 
1. variabel Reliability (X1) 
 Kehandalan (reliability) menunjukkan kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan yang segera, akurat, dan memuaskan. Penelitian ini 
menggunakan 4 item kuesioner reliability untuk mengukur persepsi konsumen 
mengenai kehandalan. Hasil tanggapan terhadap reliability (kehandalan) dapat 
dijelaskan pada Tabel 5.13 berikut ini: 
Tabel 5.13 
Tanggapan responden terhadap variabel Reliability 
No Indikator 
Skor 
Jumlah Persenetase 
SS S TS TST 
1 
Aktivasi/registrasi pelanggan 
sesuai dengan waktu yang telah 
ditetapkan setelah lunas 
membayar persyaratan 
20 79 0 1 318 24,75 
2 
Pelayanan pengaduan cepat dan 
handal 
34 36 30 0 304 23,66 
3 
Info tagihan/billing sesuai dengan 
pemakaian 
39 53 8 0 331 25,76 
4 
Bila terjadi kesalahan pencatatan 
rekening listrik secepatnya akan 
dicek ulang. 
37 58 5 0 332 25,84 
  Total 1285 100 
  Rata-rata 3.5 
Sumber : data diolah, 2013 
 Sebaran frekuensi pada tabel 5.13 menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden memiliki kehandalan. Indikasi tersebut ditunjukkan bahwa 55 (55%) 
yang menyatakan setuju  dan rata-rata sebesar  3,5 yang berarti bahwa sebagian 
terbesar dari responden (pegawai) secara rata-rata memiliki Realibiliy 
(Kehandalan) 
 
 
2. variabel Responsivenes  (X2) 
 Daya tanggap (responsiveness) adalah pemberian pelayanan kepada 
pelanggan dengan cepat dan tanggap. Penelitian ini menggunakan 4 item 
kuesioner responsiveness untuk mengukur persepsi konsumen mengenai. Hasil 
tanggapan terhadap variabel daya tanggap (responsiveness) dapat dijelaskan 
pada tabel 5.14 berikut ini : 
Tabel 5.14 
Tanggapan responden terhadap variabel Responsivenes 
No Indikator 
Skor 
Jumlah Persenetase 
SS S TS TST 
1 
Kesiapan petugas dalam 
melayani pelanggan 
49 42 9 0 340 26,01 
2 
Kemauan untuk membantu 
pelanggan 
39 57 4 0 335 25,63 
3 
Cepat merespon pelanggan yang 
datang
 
 
39 38 23 0 316 24,18 
4 
Petugas memberi informasi yang 
jelas dan mudah dimengerti oleh 
pelanggan. 
41 34 25 0 316 24,18 
  Total 1307 100 
  Rata-rata 3.56 
Sumber : data diolah, 2013 
 Sebaran frekuensi pada tabel 5.14 menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden memiliki Responsivenes (Ketanggapan). Indikasi tersebut ditunjukkan 
bahwa 56 (56%) yang menyatakan setuju  dan rata-rata sebesar  3,56 yang 
berarti bahwa sebagian terbesar dari responden (pegawai) secara rata-rata 
memiliki Responsivenes (Ketanggapan). 
 
3. variabel Assurance (X3) 
 Jaminan (assurance) menunjukkan pengetahuan, kesopanan dan sifat 
dapat dipercaya yang dimiliki oleh para pemberi jasa. Penelitian ini 
menggunakan 4 item kuesioner assurance untuk mengukur persepsi konsumen 
mengenai jaminan. Hasil tanggapan terhadap assurance dapat dijelaskan pada 
tabel 5.15 berikut ini : 
Tabel 5.15 
Tanggapan responden terhadap variabel Assurance (Jaminan) 
No Indikator 
Skor 
Jumlah Persenetase 
SS S TS TST 
1 
Petugas mampu menanamkan 
kepercayaan kepada pelanggan 
32 47 21 0 311 22,70 
2 
Petugas mampu menjawab 
setiap pertanyaan pelanggan 
42 50 8 0 334 24,38 
3 
Pelanggan merasa aman dalam 
melakukan transaksi 
60 39 1 0 359 26,20 
4 
PT. PLN (Persero) memiliki citra 
yang positif di mata masyarakat 
53 34 26 0 366 26,72 
  Total 1370 100 
  Rata-rata 3.73 
Sumber : data diolah, 2013 
 Sebaran frekuensi pada tabel 5.15 menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden memiliki Assurance (Jaminan). Indikasi tersebut ditunjukkan bahwa 
73 (73%) yang menyatakan sangat setuju  dan rata-rata sebesar  3,73 yang 
berarti bahwa sebagian terbesar dari responden (pegawai) secara rata-rata 
memiliki Assurance (Jaminan). 
 
4. variabel Emphaty (X4) 
 Kepedulian (emphaty) menunjukkan pernyataan tentang kepedulian dan 
perhatian kepada konsumen secara individual. Penelitian ini menggunakan 4 
item kuesioner emphaty untuk mengukur persepsi konsumen menenai perhatian 
yang diberikan Pln Persero kepada Pelanggan . Hasil tanggapan terhadap 
empati (emphaty) dapat dijelaskan pada tabel 5.16 berikut ini : 
 
 
 
 
 
Tabel 5.16 
Tanggapan responden terhadap variabel Emphaty (Empati) 
No Indikator 
Skor 
Jumlah Persenetase 
SS S TS TST 
1 
Petugas dapat memahami 
kebutuhan spesifik pelanggan 
49 47 4 0 345 26,04 
2 
Petugas memperlakukan 
pelanggan dengan penuh 
perhatian 
39 56 5 0 334 25,21 
3 
Petugas mudah dihubungi 
pelanggan  
40 34 26 0 314 23,70 
4 
mengutamakan kepentingan 
pelanggan 
40 52 8 0 332 25,06 
  Total 1325 100 
  Rata-rata 3.67 
Sumber : data diolah, 2013 
 Sebaran frekuensi pada tabel 5.16 menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden memiliki Emphaty (Empati). Indikasi tersebut ditunjukkan bahwa 67 
(67%) yang menyatakan sangat setuju  dan rata-rata sebesar  3,67 yang berarti 
bahwa sebagian terbesar dari responden (pegawai) secara rata-rata memiliki 
Emphaty (Empati) 
 
5. variabel Tangible (X5) 
 Bukti fisik (tangible) menunjukkan kemampuan lokasi dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Kondisi peralatan, gedung dan peralatan 
fisik adalah merupakan bentuk dari bukti nyata dari kemungkinan akan tingginya 
kualitas pelayanan yang diberikan Pln Persero kepada pelanggan.Penelitian ini 
menggunakan 4 item kuesioner tangible untuk mengukur persepsi konsumen 
mengenai bukti fisik . Hasil tanggapan terhadap tangible dapat dijelaskan pada 
Tabel 5.17 berikut ini : 
 
 
 
 
 
 
Tabel 5.17 
Tanggapan responden terhadap variabel Tangible (Hal-hal yang terlihat) 
No 
 
Indikator 
Skor 
Jumlah Persenetase 
SS S TS TST 
1 
Penampilan petugas rapi dan 
professional 
55 35 10 0 345 25,94 
2 
Peralatan, perlengkapan dan 
sarana yang modern 
26 56 18 0 308 23,16 
3 
Kondisi lingkungan gedung yang 
bersih dan nyaman 
47 52 1 0 346 26,02 
4 
Petugas pengontrol meteran 
selalu mengenakan tanda 
pengenal yang jelas mengenai 
nama, jabatan, kewenangan dan 
tanggung jawab. 
53 25 22 0 331 24,89 
  Total 1330 100 
  Rata-rata 3.71 
Sumber : data diolah, 2013 
 Sebaran frekuensi pada tabel 5.17 menunjukkan bahwa sebagian besar 
responden memiliki Tangible (Hal-hal yang terlihat). Indikasi tersebut ditunjukkan 
bahwa 71 (71%) yang menyatakan sangat setuju  dan rata-rata sebesar  3,71 
yang berarti bahwa sebagian terbesar dari responden (pegawai) secara rata-rata 
memiliki Tanggible (Hal-hal yang terlihat). 
 
a. Hasil Analisis Regresi Berganda 
 Berdasarkan data penelitian yang dikumpulkan baik untuk variabel terikat 
(Y) maupun variabel bebas (X1,X2,X3,X4,X5) yang diolah dengan menggunakan 
bantuan program SPSS 15, maka diperoleh hasil perhitungan regresi linear 
berganda sebagai berikut : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabel 5.18 
Rekapitulasi Hasil Analisa Regresi Berganda 
 
 Berdasarkan tabel 5.18 di atas dapat diperoleh persamaan regresi linear 
berganda sebagai berikut : 
Y = 1,919 + 0,511X1 + (-0,105)X2 + (-0,091)X3 + 0,253X4 + 0,211X5 + 1,551 
Dimana : 
1,919 = variabel independen yaitu kepuasan pelanggan yang terdiri dari 
reliability, responsiveness, assurance, emphaty, tangible mempunyai hubungan 
positif dengan peningkatan kepuasan pelanggan. Nilai konstanta kepuasan 
pelanggan sebesar 1,919 menunjukkan bahwa semakin meningkatnya 
pelayanan jasa diberikan akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yang 
dirasakan oleh pelanggan. 
0,511X1 = besarnya koefisien variabel reliability yang berarti setiap peningkatan 
variabel reliability sebesar 1%, maka kepuasan pelanggan meningkat 0,511 
dengan asumsi variabel lainnya (responsiveness, assurance, emphaty dan 
tangible) konstan. 
-0,105X2 = besarnya koefisien variabel responsiveness yang berarti setiap 
peningkatan variabel responsiveness sebesar 1%, maka kepuasan pelanggan 
Coefficientsa
1,919 1,551 1,237 ,219
,511 ,099 ,509 5,155 ,000
-,105 ,100 -,124 -1,045 ,299
-,091 ,144 -,097 -,629 ,531
,253 ,110 ,266 2,301 ,024
,211 ,122 ,238 1,733 ,086
(Constant)
Realibility
Responsivenes
Assurance
Emphaty
Tangible
Model
1
B Std.  Error
Unstandardized
Coeff icients
Beta
Standardized
Coeff icients
t Sig.
Dependent Variable:  Kepuasan Pelanggana. 
meningkat -0,105  dengan asumsi variabel lainnya (reliability, assurance, 
emphaty dan tangible) konstan. 
-0,091X3 = besarnya koefisien variabel assurance yang berarti setiap 
peningkatan variabel assurance sebesar 1%, maka kepuasan pelanggan 
meningkat 0,091 dengan asumsi variabel lainnya (reliability, responsiveness, 
emphaty dan tangible) konstan. 
0,253X4 = besarnya koefisien variabel emphaty yang berarti setiap peningkatan 
variabel emphaty sebesar 1%, maka kepuasan pelanggan akan menurun 0,253 
dengan asumsi variabel lainnya (reliability, responsiveness, assurance, dan 
tangible) konstan. 
0,211X5 = besarnya koefisien variabel tangible yang berarti setiap peningkatan 
variabel tangible sebesar 1%, maka kepuasan pelanggan meningkat 0,211 
dengan asumsi variabel lainnya (reliability, responsiveness, assurance, dan 
emphaty) konstan. 
Standar error sebesar 1,551 artinya seluruh variabel yang dihitung dalam uji 
SPSS memiliki tingkat variabel pengganggu sebesar 1,551. 
 Hasil regresi berganda di atas menunjukkan bahwa variabel bebas yakni 
reliability, emphaty, dan tangible berpengaruh positif terhadap variabel terikat 
yakni kepuasan pelanggan. Sedangkan variabel responsiveness dan assurance 
berpengaruhnegatif terhadap kepuasan pelanggan. Di mana setiap kenaikan 
yang terjadi pada variabel bebas akan diikuti pula oleh kenaikan variabel terikat. 
Selain itu dari hasil tersebut dapat dilihat bahwa variabel bebas yang dominan 
adalah variabel reliability sebesar 0,511 
 Uji simultan atau uji F merupakan uji secara bersama-sama untuk 
menguji signifikan pengaruh variabel kualitas jasa yang terdiri atas reliability, 
responsiveness, assurance, emphaty, tangible serta bersama-sama terhadap 
variabel kepuasan pelanggan. 
Tabel 5.19 
Rekapitulasi hasil Uji F 
 
Langkah-langkah untuk melakukan uji F sebagai berikut : 
Hipotesis 
Ho = Kualitas pelayanan secara simultan tidak mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Ha = Kualitas pelayanan secara simultan mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
Tingkat signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0.05 (α = 5 %) dan pada tabel 5.13, 
tingkat signifikansi sebesar 0.000 atau sebesar 0% artinya bahwa variabel 
independen berpengaruh terhadap variabel dependen dengan tingkat signifikansi 
sebesar 0 %. 
Menentukan Ftabel 
Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95 %, α = 5 %, df 1 dapat ditentukan 
dengan persamaan berikut : 
df 1 = jumlah variabel; artinya df 1 = 5 sedangkan, df 2 = n-k-1; artinya df 2 = 94; 
(100-5-1) jadi, dapat dilihat pada tabel F pada kolom 5 baris 94 yakni 2,31 atau 
dapat dicari pada program Ms. Excel dengan cara mengetik pada cell kosong = 
ANOVAb
108,161 5 21,632 11,083 ,000a
183,479 94 1,952
291,640 99
Regression
Residual
Total
Model
1
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Predictors:  (Constant), Tangible,  Realibility , Responsiv enes, Emphaty , Assurancea. 
Dependent Variable: Kepuasan Pelangganb. 
finv(0.05,5,94) lalu tekan enter. Hasilnya adalah 2,31127. 
Kriteria pengujian 
Ho diterima jika Fhitung ≤ Ftabel 
Ho ditolak jika Fhitung > Ftabel 
Membandingkan Fhitung dengan Ftabel 
Nilai Fhitung > Ftabel (11,83 > 2,31) 
 
 Secara teoritis kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, seperti yang dikatakan Rangkuti (2004:56) bahwa 
kepuasan pelanggan perbedaan antara tingkat kepentingan dan kinerja atau 
hasil yang dirasakan. Yakni mengenai apa yang telah dirasakan pelanggan atas 
pelayanan yang telah diberikan dibandingkan dengan apa yang mereka inginkan. 
 
 Berdarkan pengujian statistik dengan metode uji F, di mana tingkat 
signifikan yang diperoleh lebih kecil yakni sebesar 0,000 dari standar signifikan 
yakni 5 % atau 0,05 dan perbandingan antara Fhitung dan Ftabel, di mana Fhitung 
sebesar 11,083 lebih besar dari Ftabel yakni 2,31, maka dapat disimpulkan bahwa 
Ha diterima atau kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
 
 Jadi dapat disimpulkan bahwa berdasarkan teori dan hasil statistik 
penelitian berdasarkan uji F, kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan jasa. 
 
 Pengujian ini untuk melihat sejauh mana pengaruh secara sendiri-sendiri 
variabel X terhadap variabel Y. 
 Berdasarkan hasil pengolahan dengan program SPSS 15 maka di dapat 
hasil uji – t, yang hasilnya dirangkum pada tabel berikut ini : 
Tabel 5.20 
Rekapitulasi hasil Uji t Reliability 
 
Pengujian Koefisien Regresi Variabel Kualitas Pelayanan. 
Langkah-langkah melakukan uji t untuk variabel Reliability sebagai berikut : 
1) Hipotesis Ho1 = Variabel Reliability secara parsial tidak mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Ha1 = Variabel Reliability secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
2) Tingkat Signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%). Berdasarkan 
tabel 5.20 signifikansi variabel Realibility sebesar 0,00 artinya variabel Realibility 
lebih besar dari tingkat signifikansi sehingga dapat dikatakan bahwa Ho diterima. 
3) Menenentukan thitung 
Berdasarkan tabel 5.20, maka thitung untuk variabel Realibility sebesar 4.671. 
4) Menentukan ttabel 
Tabel distribusi t dicari pada α = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan derajat 
kebebasan (df) = n–k-1 atau 100-5-1= 94. Dengan pengujian 2 sisi (signifikansi = 
0,025) hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 1,98552 (1,986). 
5) Kriteria pengujian 
Ho diterima jika –ttabel ≤ thitung ≤ ttabel 
Coefficientsa
5,211 1,116 4,671 ,000
,533 ,086 ,530 6,193 ,000
(Constant)
Realibility
Model
1
B Std. Error
Unstandardized
Coeff icients
Beta
Standardized
Coeff icients
t Sig.
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggana. 
Ho ditolak jika –thitung < -ttabel / thitung > ttabel 
6) Membandingkan thitung dengan ttabel 
Nilai thitung > ttabel (4,671 > 1,986) 
 
 Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa Realibility merupakan bagian dari 
kualitas pelayanan. Di mana Realibility merupakan keandalan para karyawan 
dalam memahami dan mengatasi permasalahan yang dihadapi oleh para 
pelanggan. Semakin tinggi tingkat keandalan yang diberikan, maka tingkat 
kepuasan pelanggan akan meningkat. Hal ini terjadi karena pelanggan merasa 
bahwa pelayanan yang mereka dapatkan sesuai dengan harapannya. 
 
 Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang 
terdapat pada tabel 5.20, kita dapat melihat pengaruh realibility dengan 
memerhatikan nilai thitung dan tingkat signifikansi dari variabel tersebut. 
 
 Berdasarkan tabel 5.20, thitung untuk variabel realibility sebesar 4,671. 
Untuk mengetahui pengaruh variabel ini dengan menggunakan thitung, maka kita 
harus membandingkan antara thitung dan ttabel. Apabila thitung > ttabel, maka 
variabel tersebut punya pengaruh terhadap variabel dependen. Untuk 
mengetahui nilai ttabel, maka dapat digunakan persamaaan sebagai berikut;  
df= n – k – 1, di mana n merupakan total sampel, k adalah jumlah variabel 
independen. Jadi df = 100 – 5 – 1= 94. Jadi dapat kita lihat pada tabel t pada df 
94. Berdasarkan tabel, nilai ttabel yang diperoleh adalah 1,986. 
 
 Perbandingan thitung dan ttabel dapat kita lihat bahwa nilai thitung > dari nilai 
ttabel, yakni 4,671 >1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai thitung dan ttabel, 
dapat disimpulkan bahwa variabel realibility memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. 
 
 Berdasarkan tingkat signifikansi, apabila tingkat signifikansi berada 
dibawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap 
variabel dependen dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh 
tingkat signifikansi sebesar 0,000. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikansi 
variabel realibility berada dibawah standar, artinya variabel ini memiliki pengaruh 
terhadap variabel dependen. 
 
 Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, dapat 
disimpulkan bahwa benar realibility memiliki pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
Tabel 5.21 
Rekapitulasi hasil Uji t Responsiveness 
 
-langkah melakukan uji t untuk variabel Responsiveness sebagai 
berikut : 
1) Hipotesis 
Ho2 = Variabel Responsiveness secara parsial tidak mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Ha2 = Variabel Responsiveness secara parsial mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
2) Tingkat Signifikan 
Coefficientsa
9,431 1,094 8,624 ,000
,201 ,083 ,239 2,433 ,017
(Constant)
Responsivenes
Model
1
B Std. Error
Unstandardized
Coeff icients
Beta
Standardized
Coeff icients
t Sig.
Dependent Variable:  Kepuasan Pelanggana. 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%). Berdasarkan tabel 5.21 
signifikansi variabel Responsiveness sebesar 0,17 artinya variabel 
Responsiveness lebih besar dari tingkat signifikansi sehingga dapat dikatakan 
bahwa Ho diterima. 
3) Menentukan thitung 
Berdasarkan tabel 5.21, maka thitung untuk variabel Responsiveness sebesar 
8,624. 
4) Menentukan ttabel 
Tabel distribusi t dicari pada α = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan derajat 
kebebasan (df) = n–k-1 atau 100-5-1= 94. Dengan pengujian 2 sisi (signifikansi = 
0,025) hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 1,98552 (1,986). 
5) Kriteria pengujian 
Ho diterima jika –ttabel ≤ thitung ≤ ttabel 
Ho ditolak jika –thitung < -ttabel / thitung > ttabel 
6) Membandingkan thitung dengan ttabel 
Nilai thitung > ttabel(8,624 > 1,986) 
 
 Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa Responsiveness merupakan bagian 
dari kualitas pelayanan. Di mana Responsiveness merupakan keinginan 
karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 
tanggap. Semakin tinggi tingkat ketanggapan yang diberikan, maka tingkat 
kepuasan pelanggan akan meningkat. Hal ini terjadi karena pelanggan merasa 
bahwa pelayanan yang mereka dapatkan sesuai dengan harapannya. 
 
 Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang 
terdapat pada tabel 5.21, kita dapat melihat pengaruh Responsiveness dengan 
memperhatikan nilai thitung dan tingkat signifikansi dari variabel tersebut. 
 
 Berdasarkan tabel 5.21, t hitung untuk variabel Responsiveness sebesar 
8,624. Untuk mengetahui pengaruh variabel ini dengan menggunakan thitung, 
maka kita harus membandingkan antara thitung dan ttabel. Apabila thitung > ttabel, maka 
variabel tersebut punya pengaruh terhadap variabel dependen. Untuk 
mengetahui nilai ttabel, maka dapat digunakan persamaaan sebagai berikut;  
Df= n – k – 1, di mana n merupakan total sampel, k adalah jumlah variabel 
independen. Jadi df = 100 – 5 – 1= 94. Jadi dapat kita lihat pada tabel t pada df 
94. Berdasarkan tabel, nilai ttabel yang diperoleh adalah 1,986. 
 
 Perbandingan thitung dan ttabel dapat kita lihat bahwa nilai thitung > dari nilai 
ttabel, yakni 8,624>1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai thitung dan ttabel, 
dapat disimpulkan bahwa variabel Responsiveness memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. 
 
 Berdasarkan tingkat signifikansi, apabila tingkat signifikansi berada 
dibawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap 
variabel dependen dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh 
tingkat signifikansi sebesar 0,017. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikansi 
variabel Responsiveness berada dibawah standar, artinya variabel ini memiliki 
pengaruh terhadap variabel dependen. 
 
 Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, dapat 
disimpulkan bahwa benar Responsiveness memiliki pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
Tabel 5.22 
Rekapitulasi hasil Uji t Assurance 
 
-langkah melakukan uji t untuk variabel Assurance sebagai berikut : 
1) Hipotesis 
Ho3 = Variabel Assurance secara parsial tidak mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Ha3 = Variabel Assurance secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
2) Tingkat Signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%). Berdasarkan tabel 5.22 
signifikansi variabel Assurance sebesar 0,000 artinya variabel Assurance lebih 
besar dari tingkat signifikansi sehingga dapat dikatakan bahwa Ho diterima. 
3) Menentukan thitung 
Berdasarkan tabel 5.22, maka thitung untuk variabel Assurance sebesar 7,224. 
4) Menentukan ttabel 
Tabel distribusi t dicari pada α = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan derajat 
kebebasan (df) = n–k-1 atau 100-5-1= 94. Dengan pengujian 2 sisi (signifikansi = 
0,025) hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 1,98552 (1,986). 
5) Kriteria pengujian 
Ho diterima jika –ttabel ≤ thitung ≤ ttabel 
Coefficientsa
8,953 1,239 7,224 ,000
,231 ,091 ,248 2,530 ,013
(Constant)
Assurance
Model
1
B Std. Error
Unstandardized
Coeff icients
Beta
Standardized
Coeff icients
t Sig.
Dependent Variable:  Kepuasan Pelanggana. 
Ho ditolak jika –thitung < -ttabel / thitung > ttabel 
6) Membandingkan thitung dengan ttabel 
Nilai thitung > ttabel (7,224> 1,986) 
 
 Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa Assurance merupakan bagian dari 
kualitas pelayanan. Di mana Assurance (jaminan) merupakan pengetahuan, 
kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan 
untuk membantu para pelanggan. Semakin tinggi jaminan yang diberikan, maka 
tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat. Hal ini terjadi karena pelanggan 
merasa bahwa pelayanan yang mereka dapatkan sesuai dengan harapannya. 
 
 Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang 
terdapat pada tabel 5.22, kita dapat melihat pengaruh Assurance dengan 
memerhatikan nilai thitung dan tingkat signifikansi dari variabel tersebut. 
 
 Berdasarkan tabel 5.22, t hitung untuk variabel Assurance sebesar 7,224. 
Untuk mengetahui pengaruh variabel ini dengan menggunakan thitung, maka kita 
harus membandingkan antara thitung dan ttabel. Apabila thitung > ttabel, maka 
variabel tersebut punya pengaruh terhadap variabel dependen. Untuk 
mengetahui nilai ttabel, maka dapat digunakan persamaaan sebagai berikut;  
df= n – k – 1, di mana n merupakan total sampel, k adalah jumlah variabel 
independen. Jadi df = 100 – 5 – 1= 94. Jadi dapat kita lihat pada tabel t pada  
df= 94. Berdasarkan tabel, nilai ttabel yang diperoleh adalah 1,986. 
 
 Perbandingan thitung dan ttabel dapat kita lihat bahwa nilai thitung > dari nilai 
ttabel, yakni 7,224 >1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai thitung dan ttabel, 
dapat disimpulkan bahwa variabel Assurance memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. 
 
 Berdasarkan tingkat signifikansi, apabila tingkat signifikansi berada di 
bawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap 
variabel dependen dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh 
tingkat signifikansi sebesar 0,13 . Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikansi 
variabel Assurance berada dibawah standar, artinya variabel ini memiliki 
pengaruh terhadap variabel dependen. 
 
 Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, dapat 
disimpulkan bahwa benar Assurance memiliki pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
Tabel 5.23 
Rekapitulasi hasil Uji t Emphaty 
 
Langkah-langkah melakukan uji t untuk variabel Emphaty sebagai berikut : 
1) Hipotesis 
Ho4 = Variabel Emphaty secara parsial tidak mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Ha4 = Variabel Emphaty secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
 
Coefficientsa
9,330 1,253 7,444 ,000
,206 ,094 ,217 2,198 ,030
(Constant)
Emphaty
Model
1
B Std.  Error
Unstandardized
Coeff icients
Beta
Standardized
Coeff icients
t Sig.
Dependent  Variable: Kepuasan Pelanggana. 
2) Tingkat Signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%). Berdasarkan tabel 5.23 
signifikansi variabel Emphaty sebesar 0,030 artinya variabel Emphaty lebih besar 
dari tingkat signifikansi sehingga dapat dikatakan bahwa Ho diterima. 
3) Menentukan thitung 
Berdasarkan tabel 5.23, maka thitung untuk variabel Emphaty sebesar 7,444. 
4) Menentukan ttabel 
Tabel distribusi t dicari pada α = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan derajat 
kebebasan (df) = n–k-1 atau 100-5-1= 94. Dengan pengujian 2 sisi (signifikansi = 
0,025) hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 1,98552 (1,986). 
5) Kriteria pengujian 
Ho diterima jika –ttabel ≤ thitung ≤ ttabel 
Ho ditolak jika –thitung < -ttabel / thitung > ttabel 
6) Membandingkan thitung dengan ttabel 
Nilai thitung > ttabel ( 7,444 > 1,986) 
 
 Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa Emphaty merupakan bagian dari 
kualitas pelayanan. Di mana Emphaty merupakan perhatian yang diberikan 
secara pribadi, memahami kebutuhan para pelanggan serta komunikasi yang 
baik. Semakin tinggi empati yang diperlihatkan, maka tingkat kepuasan 
pelanggan akan meningkat. Hal ini terjadi karena pelanggan merasa bahwa 
pelayanan yang mereka dapatkan sesuai dengan harapannya. 
 
 Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang 
terdapat pada tabel 5.23, kita dapat melihat pengaruh Emphaty dengan 
memerhatikan nilai thitung dan tingkat signifikansi dari variabel tersebut. 
 Berdasarkan tabel 5.23, thitung untuk variabel Emphaty sebesar 7,444. 
Untuk mengetahui pengaruh variabel ini dengan menggunakan thitung, maka kita 
harus membandingkan antara thitung dan ttabel. Apabila thitung > ttabel, maka variabel 
tersebut punya pengaruh terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui nilai 
ttabel, maka dapat digunakan persamaaan sebagai berikut; df= n – k – 1, di 
mana n merupakan total sampel, k adalah jumlah variabel independen. Jadi df = 
100 – 5 – 1= 94. Jadi dapat kita lihat pada tabel t pada df 94. Berdasarkan tabel, 
nilai ttabel yang diperoleh adalah 1,986. 
 
 Perbandingan thitung dan ttabel dapat kita lihat bahwa nilai thitung > dari nilai 
ttabel, Yakni 7,444 >1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai thitung dan ttabel, 
dapat disimpulkan bahwa variabel Emphaty memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. 
 
 Berdasarkan tingkat signifikansi, apabila tingkat signifikansi berada di 
bawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap 
variabel dependen dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh 
tingkat signifikansi sebesar 0,030 Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikansi 
variabel Emphaty berada dibawah standar, artinya variabel ini memiliki pengaruh 
terhadap variabel dependen. 
 
 Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, dapat 
disimpulkan bahwa benar Emphaty memiliki pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
 
 
 
 
 
Tabel 5.24 
Rekapitulasi hasil Uji t Tangible 
 
-langkah melakukan uji t untuk variabel Tangible sebagai berikut : 
1) Hipotesis 
Ho5 = Variabel Tangible secara parsial tidak mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Ha5 = Variabel Tangible secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
2) Tingkat Signifikan 
Tingkat signifikan yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%). Berdasarkan tabel 5.24 
signifikansi variabel Tangible sebesar 0,001 artinya variabel Tangible lebih besar 
dari tingkat signifikansi sehingga dapat dikatakan bahwa Ho diterima. 
3) Menentukan thitung 
Berdasarkan tabel 5.24, maka thitung untuk variabel Tangible sebesar 6,634. 
4) Menentukan ttabel 
Tabel distribusi t dicari pada α = 5% : 2 = 2,5% (uji 2 sisi) dengan derajat 
kebebasan (df) = n–k-1 atau 100-5-1= 94. Dengan pengujian 2 sisi (signifikansi = 
0,025) hasil diperoleh untuk ttabel sebesar 1,98552 (1,986). 
5) Kriteria pengujian 
Ho diterima jika –ttabel ≤ thitung ≤ ttabel 
Ho ditolak jika –thitung < -ttabel / thitung > ttabel 
Coefficientsa
7,275 1,097 6,634 ,000
,360 ,082 ,407 4,410 ,000
(Constant)
Tangible
Model
1
B Std.  Error
Unstandardized
Coeff icients
Beta
Standardized
Coeff icients
t Sig.
Dependent  Variable: Kepuasan Pelanggana. 
6) Membandingkan thitung dengan ttabel 
Nilai thitung > ttabel (6,634 > 1,986) 
  
 Berdasarkan teori, dijelaskan bahwa Tangible merupakan bagian dari 
kualitas pelayanan. Di mana Tangible merupakan bukti fisik dari perusahaan 
berupa penataan interior, kerapian dan kebersihan serta tehnologi yang canggih. 
Semakin mendukung kondisi fisik perusahaan maka tingkat kepuasan pelanggan 
akan meningkat. Hal ini terjadi karena pelanggan merasa bahwa pelayanan yang 
mereka dapatkan sesuai dengan harapannya. 
 
 Apabila kita melakukan analisis berdasarkan hasil penelitian yang 
terdapat pada tabel 5.24, kita dapat melihat pengaruh Tangible dengan 
memerhatikan nilai thitung dan tingkat signifikansi dari variabel tersebut. 
 
 Berdasarkan tabel 5.24, thitung untuk variabel Emphaty sebesar 6,634. 
Untuk mengetahui pengaruh variabel ini dengan menggunakan thitung, maka kita 
harus membandingkan antara thitung dan ttabel. Apabila thitung > ttabel, maka 
variabel tersebut punya pengaruh terhadap variabel dependen. Untuk 
mengetahui nilai ttabel, maka dapat digunakan persamaaan sebagai berikut;  
df= n – k – 1, di mana n merupakan total sampel, k adalah jumlah variabel 
independen. Jadi df = 100 – 5 – 1= 94. Jadi dapat kita lihat pada tabel t pada df 
94. Berdasarkan tabel, nilai ttabel yang diperoleh adalah 1,986. 
 
 Perbandingan thitung dan ttabel dapat kita lihat bahwa nilai thitung > dari 
nilai ttabel, yakni 6,634 >1,986. Jadi berdasarkan perbandingan nilai thitung dan 
ttabel, dapat disimpulkan bahwa variabel Tangible memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. 
 Berdasarkan tingkat signifikansi, apabila tingkat signifikansi berada di 
bawah atau lebih kecil dari 5%, maka variabel tersebut berpengaruh terhadap 
variabel dependen dan begitupula sebaliknya. Dari hasil penelitian diperoleh 
tingkat signifikansi sebesar 0,00. Jadi dapat dikatakan bahwa tingkat signifikansi 
variabel Tangible berada dibawah standar, artinya variabel ini memiliki pengaruh 
terhadap variabel dependen. 
 
 Dari penjelasan secara teori dan hasil statistik dari penelitian, dapat 
disimpulkan bahwa benar Tangible memiliki pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. 
 
C. Variabel kualitas pelayanan yang dominan terhadap kepuasan pelanggan 
1. Pengaruh variabel Reliability (Kehandalan) terhadap kepuasan pelanggan. 
 Reliability (Keandalan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Keandalan merupakan kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan oleh PT. PLN (Persero) Rayon 
Makassar Barat, seperti ketepatan waktu bila berjanji, jujur dalam pelayanan dan 
berusaha menghindari kesalahan. Hal ini berarti perusahaan memberikan 
jasanya secara tepat semenjak saat pertama. Keandalan di sini merupakan 
sejauh mana para karyawan bisa secara cepat tanggap dalam memahami dan 
mengatasi permasalahan yang dihadapi oleh para pelanggan. Semakin handal 
hasil yang diperlihatkan oleh para karyawan maka permasalahan yang dihadapi 
oleh para pelanggan akan cepat terselesaikan. Semakin tinggi tingkat keandalan 
PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat, maka akan memengaruhi kepuasan 
pelanggan. 
2. Pengaruh variabel Responsiveness (Ketanggapan) terhadap kepuasan 
pelanggan. 
 Responsiveness (Ketanggapan) berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Daya tanggap merupakan keinginan para karyawan PT. 
PLN (Persero) Rayon Makassar Barat untuk membantu para pelanggan dan 
memberikan pelayanan dengan tanggap, seperti siap membantu pelanggan, 
kecepatan dalam pelayanan dan komunikasi yang lancar. Daya tanggap di sini 
dapat berarti respon atau kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan 
memberikan pelayanan yang cepat. Semakin tinggi daya tanggap yang 
diperlihatkan oleh para karyawan maka permasalahan yang dihadapi oleh para 
pelanggan akan cepat terselesaikan. Semakin tinggi tingkat daya tanggap PT. 
PLN (Persero) Rayon Makassar Barat, maka akan memengaruhi kepuasan 
pelanggan. 
 
3. Pengaruh variabel Assurance (Jaminan) terhadap kepuasan pelanggan. 
 Assurance (Jaminan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Jaminan merupakan pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan 
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan PT. PLN (Persero) Rayon 
Makassar Barat untuk membantu para pelanggan, seperti pelayanan sopan, 
trampil dalam melaksanakan tugas dan pengetahuan memadai. Semakin tinggi 
jaminan yang diperlihatkan oleh para karyawan PT. PLN (Persero) Rayon 
Makassar Barat, maka akan memengaruhi kepuasan pelanggan. 
 
4. Pengaruh variabel Emphaty (Empati) terhadap kepuasan pelanggan. 
 Emphaty (Empati) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Empati merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang 
baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan oleh 
karyawan PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat, seperti perhatian kepada 
pelanggan, tanggung jawab keamanan dan kenyamanan serta mengutamakan 
kepentingan pelanggan. Semakin tinggi empati yang diperlihatkan oleh para 
karyawan PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat, maka akan mempengaruhi 
kepuasan pelanggan. 
 
5. Pengaruh variabel Tangible (Bukti Fisik) terhadap kepuasan pelanggan. 
Tangible (Bukti fisik) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Bukti 
fisik merupakan fisik dari PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat, seperti 
penataan interior dan eksterior yang baik, kerapian dan kebersihan ruangan serta 
teknologi yang digunakan canggih. Bukti fisik ini bisa memengaruhi kenyamanan 
dan kelancaran dalam memberikan pelayanan kepada setiap pelanggan. Hal ini 
dapat dilihat dari sebagian besar responden yang menyatakan persetujuannya, 
artinya kondisi fisik pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat sudah sesuai 
dengan keinginan pelanggan. Semakin mendukung kondisi fisik di PT. PLN 
(Persero) Rayon Makassar Barat, maka akan memengaruhi kepuasan 
pelanggan. 
 
 Dari lima variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan PT. PLN 
(Persero) Rayon Makassar Barat, variabel yang paling dominan adalah variabel 
Realibility (Kehandalan) berdasarkan hasil uji t. Pada tabel 5.18 Variabel 
Realibility (Kehandalan) mempunyai nilai thitung (5,155) > ttabel (1,986) paling besar 
dibandingkan dengan variabel lainnya, dengan signifikan yang disyaratkan. 
 
BAB VI 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
 Dari hasil penelitian yang dilakukan pada bab sebelumnya, dapat ditarik 
beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
1. Hasil penelitian mengenai analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat , 
dapat dibuat beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
Persamaan regresi yakni realibility, responsiveness, assurance, emphaty 
dan tangible berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, artinya 
apabila variabel independen naik, maka variabel dependen juga 
meningkat, dan jika variabel independen turun, maka variabel dependen 
juga menurun. Dari hasil koefesien regresi yang didapat menunjukkan, 
variabel  realibility  menjadi faktor terbesar yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan, kemudian emphaty, tangible , responsiveness , sementara 
Assurance menjadi faktor terendah yang memengaruhi kepuasan 
pelanggan. 
2. Dari lima variabel yang memengaruhi kepuasan pelanggan PT. PLN 
(Persero) Rayon Makassar Barat, variabel yang paling dominan adalah 
variabel realibility (kehandalan) berdasarkan hasil uji t. variabel realibility 
(kehandalan) mempunyai nilai thitung (5,155) > ttabel (1,986) paling besar 
dibandingkan dengan variabel lainnya, dengan signifikan yang 
disyaratkan. 
 
 
B. Saran 
Agar PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat  bisa lebih meningkatkan 
kepuasan pelanggan maka perlu melakukan beberapa langkah sebagai berikut : 
1. Assurance mempunyai pengaruh terbesar terhadap kepuasan pelanggan. 
Indikator jaminan yang dominan adalah karyawan trampil dan mempunyai 
pengetahuan yang memadai. Untuk itu sebaiknya, karyawan tetap 
mempertahankan pola kerja selama ini, yaitu trampil dan senantiasa tetap 
meningkatkan pengetahuannya yang salah satunya dapat diperoleh 
melalui berbagai pelatihan yang diadakan oleh perusahaan. 
2. Responsiveness mempunyai pengaruh terbesar kedua terhadap 
kepuasan pelanggan. Indikator daya tanggap yang dominan adalah 
kecepatan karyawan dalam melayani kepentingan pelanggan serta 
kemampuan dan kemauan karyawan menjalin komunikasi. Untuk itu, 
sebaiknya karyawan lebih cepat dalam melayani pelanggan, seperti perlu 
ada bagian customer service yang bertugas mengatasi keluhan atau 
permasalahan yang dihadapi pelanggan serta bertugas memberikan 
informasi kepada pelanggan yang berkaitan dengan pembayaran tagihan, 
dan karyawan yang bertugas di bagian customer service harus 
mempunyai kemampuan komunikasi yang baik sehingga bisa lancar 
dalam berkomunikasi dengan pelanggan. 
3. Tangible mempunyai pengaruh terbesar ketiga terhadap kepuasan 
pelanggan. Indikator bukti fisik yang dominan adalah ruang interior dan 
eksterior dan kebersihan ruang pelayanan. Untuk itu sebaiknya dalam 
melakukan penataan interior dan eksterior tetapi rapi, seperti, kursi untuk 
tempat duduk pelanggan ditata secara per baris sehingga lebih rapi serta 
setiap ruangan selalu dibersihkan setiap saat agar terlihat bersih dan 
menggunakan teknologi yang lebih canggih dalam memberikan 
pelayanan seperti penggunaan nomor antrian secara elektronik. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
LAMPIRAN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
SURVEY PENGUKURAN TINGKAT KEPUASAN 
PELANGGAN PT. PLN (PERSERO) RAYON MAKASSAR BARAT 
IdentitasResponden 
Jawablah pertanyaan di bawah ini dengan mengisi ititik-titik yang ada ataumemberikan tanda benar 
(√) pada jawaban yang dipilih. 
1. Jenis Kelamin :  
a. Pria             
b. Wanita 
 
2. PendidikanTerakhir :     
a. SD d. Diploma 
b. SMP e. Sarjana 
c. SMA f.  Pascasarjana 
 
3. Profesi/PekerjaanAnda :  
a. Pelajar/Mahasiswa c. Wiraswasta 
b. Pegawai/Karyawan d. Lain - lain 
 
4. Pemakaian listrik per bulan :    
a. < Rp. 50.000 c. Rp. 100.000 – Rp. 150.000 
b. Rp. 50.000 – Rp. 100.000 d. > Rp. 150.000 
 
5. Pemadaman Listrik per bulan :                  
a. 1 Kali d. 4 Kali 
b. 2 Kali e. Lainnya 
c. 3 Kali 
 
DAFTAR PERTANYAAN 
A. REALIBILITY (kehandalan) 
NO PERTANYAAN SS S TS STS 
1 Aktivasi/registrasi pelanggan sesuai dengan waktu yang telah 
ditetapkan setelah lunas membayar persyaratan 
    
2 Pelayanan pengaduan cepat dan handal     
3 Info tagihan/billing sesuai dengan pemakaian 
    
4 Bila terjadi kesalahan pencatatan rekening listrik secepatnya 
akan dicek ulang. 
    
 
 
 
 
 
B. RESPONSIVENES (ketanggapan) 
N
O 
PERTANYAAN SS S TS STS 
1 Kesiapan petugas dalam melayani pelanggan     
2 Kemauan untuk membantu pelanggan     
3 Cepat merespon pelanggan yang datang
      
4 Petugas memberi informasi yang jelas dan mudah dimengerti oleh 
pelanggan. 
    
 
C. ASSURANCE (Jaminan) 
NO PERTANYAAN SS S TS STS 
1 Petugas mampu menanamkan kepercayaan kepada pelanggan     
2 Petugas mampu menjawab setiap pertanyaan pelanggan     
3 Pelanggan merasa aman dalam melakukan transaksi 
    
4 PT. PLN (Persero) memiliki citra yang positif di mata masyarakat 
    
 
D. EMPHATY (Empati) 
NO PERTANYAAN SS S TS STS 
1 Petugas dapat memahami kebutuhan spesifik pelanggan     
2 Petugas memperlakukan pelanggan dengan penuh perhatian     
3 
Petugas mudah dihubungi pelanggan dan 
mengutamakan kepentingan pelanggan 
    
4 
Pelayanan pada pelanggan tidak 
membedakan status sosial 
    
 
E. TANGIBLE (hal-hal yang terlihat) 
NO PERTANYAAN SS S TS STS 
1 Penampilan petugas rapi dan professional     
2 Peralatan, perlengkapan dan sarana yang modern     
3 
Kondisi lingkungan gedung yang bersih dan nyaman 
    
4 
Petugas pengontrol meteran selalu mengenakan tanda pengenal 
yang jelas mengenai nama, jabatan, kewenangan dan tanggung 
jawab. 
    
 
F. KEPUASAN PELANGGAN\ 
NO PERTANYAAN SS S TS STS 
1 Menurut kami selama ini PT. PLN (Persero) memberikan 
pelayanan jasa penerangan yang memuaskan sesuai dengan 
yang diharapkan 
    
2 Menurut kami PT. PLN (Persero) mempunyai jaringan yang 
cukup luas dan terjangkau 
    
3 Pihak PT. PLN (Persero) selalu menanggapi keluhan kami 
dengan cepat dan tepat. 
    
4 Secara keseluruhan kami menilai bahwa PT. PLN (Persero) 
memiliki citra yang positif dan baik. 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Jenis Kelamin
55 55,0 55,0 55,0
45 45,0 45,0 100,0
100 100,0 100,0
Laki-laki
Perempuan
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulat iv e
Percent
Pendidikan Terakhir
4 4,0 4,0 4,0
6 6,0 6,0 10,0
29 29,0 29,0 39,0
26 26,0 26,0 65,0
25 25,0 25,0 90,0
10 10,0 10,0 100,0
100 100,0 100,0
SD
SMP
SMA
DIPLOMA
SARJANA
PASCASARJANA
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulat iv e
Percent
Profesi/Pekerjaan
14 14,0 14,0 14,0
42 42,0 42,0 56,0
22 22,0 22,0 78,0
10 10,0 10,0 88,0
12 12,0 12,0 100,0
100 100,0 100,0
Pelajar/Mahasiswa
Pegawai/Karyawan
Wirasuasta
Lain-lain
5
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulat iv e
Percent
Profesi/Pekerjaan
14 14,0 14,0 14,0
42 42,0 42,0 56,0
22 22,0 22,0 78,0
22 22,0 22,0 100,0
100 100,0 100,0
Pelajar/Mahasiswa
Pegawai/Karyawan
Wirasuasta
Lain-lain
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulat iv e
Percent
 
 
 
FREKUENSI 
 
 
 
 
 
Pemakaian Listrik
4 4,0 4,0 4,0
35 35,0 35,0 39,0
58 58,0 58,0 97,0
3 3,0 3,0 100,0
100 100,0 100,0
<Rp.50000
Rp. 50000-Rp 100000
Rp. 100000-150000
Rp.50000
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulat iv e
Percent
Pemadaman Listrik
18 18,0 18,0 18,0
33 33,0 33,0 51,0
17 17,0 17,0 68,0
13 13,0 13,0 81,0
19 19,0 19,0 100,0
100 100,0 100,0
1 Kali
2 Kali
3 Kali
4 Kali
Lainnya
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulat iv e
Percent
Realibil ity
55 55,0 55,0 55,0
45 45,0 45,0 100,0
100 100,0 100,0
3,00
4,00
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulat iv e
Percent
Responsivenes
44 44,0 44,0 44,0
56 56,0 56,0 100,0
100 100,0 100,0
3,00
4,00
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulat iv e
Percent
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Assurance
27 27,0 27,0 27,0
73 73,0 73,0 100,0
100 100,0 100,0
3,00
4,00
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulat iv e
Percent
Emphaty
33 33,0 33,0 33,0
67 67,0 67,0 100,0
100 100,0 100,0
3,00
4,00
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulat iv e
Percent
Tangible
29 29,0 29,0 29,0
71 71,0 71,0 100,0
100 100,0 100,0
3,00
4,00
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulat iv e
Percent
Kepuasan Pelanggan
66 66,0 66,0 66,0
34 34,0 34,0 100,0
100 100,0 100,0
3,00
4,00
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulat iv e
Percent
Statistics
100 100 100 100 100 100
0 0 0 0 0 0
3,5000 3,5600 3,7300 3,6700 3,7100 3,3400
3,5000 4,0000 4,0000 4,0000 4,0000 3,0000
1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00
4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Valid
Missing
N
Mean
Median
Range
Minimum
Maximum
Realibility
Responsi
venes Assurance Emphaty Tangible Y_1
UJI VALIDITAS 
 
 
 
 
 
Correlations
1 ,145 ,195 ,165 ,461**
,150 ,052 ,101 ,000
100 100 100 100 100
,145 1 ,507** ,349** ,807**
,150 ,000 ,000 ,000
100 100 100 100 100
,195 ,507** 1 ,351** ,767**
,052 ,000 ,000 ,000
100 100 100 100 100
,165 ,349** ,351** 1 ,666**
,101 ,000 ,000 ,000
100 100 100 100 100
,461** ,807** ,767** ,666** 1
,000 ,000 ,000 ,000
100 100 100 100 100
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
R1
R2
R3
R4
Realibility
R1 R2 R3 R4 Realibility
Correlation is signif icant at  the 0.01 level (2-tailed).**. 
Correlations
1 ,390** ,212* ,496** ,702**
,000 ,034 ,000 ,000
100 100 100 100 100
,390** 1 ,454** ,281** ,681**
,000 ,000 ,005 ,000
100 100 100 100 100
,212* ,454** 1 ,414** ,735**
,034 ,000 ,000 ,000
100 100 100 100 100
,496** ,281** ,414** 1 ,786**
,000 ,005 ,000 ,000
100 100 100 100 100
,702** ,681** ,735** ,786** 1
,000 ,000 ,000 ,000
100 100 100 100 100
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
RP1
RP2
RP3
RP4
Responsiv enes
RP1 RP2 RP3 RP4
Responsi
venes
Correlation is signif icant  at the 0.01 lev el (2-tailed).**. 
Correlation is signif icant  at the 0.05 lev el (2-tailed).*. 
 
 
 
 
Correlations
1 ,297** ,394** ,287** ,715**
,003 ,000 ,004 ,000
100 100 100 100 100
,297** 1 ,376** ,420** ,723**
,003 ,000 ,000 ,000
100 100 100 100 100
,394** ,376** 1 ,315** ,684**
,000 ,000 ,001 ,000
100 100 100 100 100
,287** ,420** ,315** 1 ,730**
,004 ,000 ,001 ,000
100 100 100 100 100
,715** ,723** ,684** ,730** 1
,000 ,000 ,000 ,000
100 100 100 100 100
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
AS1
AS2
AS3
AS4
Assurance
AS1 AS2 AS3 AS4 Assurance
Correlation is signif icant  at the 0.01 lev el (2-tailed).**. 
Correlations
1 ,206* ,627** ,188 ,727**
,040 ,000 ,062 ,000
100 100 100 100 100
,206* 1 ,488** ,375** ,728**
,040 ,000 ,000 ,000
100 100 100 100 100
,627** ,488** 1 ,011 ,803**
,000 ,000 ,917 ,000
100 100 100 100 100
,188 ,375** ,011 1 ,525**
,062 ,000 ,917 ,000
100 100 100 100 100
,727** ,728** ,803** ,525** 1
,000 ,000 ,000 ,000
100 100 100 100 100
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
EM1
EM2
EM3
EM4
Emphaty
EM1 EM2 EM3 EM4 Emphaty
Correlation is signif icant at  the 0.05 level (2-tailed).*. 
Correlation is signif icant at  the 0.01 level (2-tailed).**. 
 
 
 
 
 
 
 
Correlations
1 ,282** ,470** ,186 ,646**
,005 ,000 ,064 ,000
100 100 100 100 100
,282** 1 ,537** ,460** ,775**
,005 ,000 ,000 ,000
100 100 100 100 100
,470** ,537** 1 ,352** ,762**
,000 ,000 ,000 ,000
100 100 100 100 100
,186 ,460** ,352** 1 ,734**
,064 ,000 ,000 ,000
100 100 100 100 100
,646** ,775** ,762** ,734** 1
,000 ,000 ,000 ,000
100 100 100 100 100
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
T1
T2
T3
T4
Tangible
T1 T2 T3 T4 Tangible
Correlation is signif icant at  the 0.01 level (2-tailed).**. 
Correlations
1 ,039 ,178 ,243* ,651**
,698 ,077 ,015 ,000
100 100 100 100 100
,039 1 ,414** ,270** ,578**
,698 ,000 ,007 ,000
100 100 100 100 100
,178 ,414** 1 ,371** ,707**
,077 ,000 ,000 ,000
100 100 100 100 100
,243* ,270** ,371** 1 ,693**
,015 ,007 ,000 ,000
100 100 100 100 100
,651** ,578** ,707** ,693** 1
,000 ,000 ,000 ,000
100 100 100 100 100
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
KP1
KP2
KP3
KP4
Kepuasan Pelanggan
KP1 KP2 KP3 KP4
Kepuasan
Pelanggan
Correlation is signif icant  at the 0.05 lev el (2-tailed).*. 
Correlation is signif icant  at the 0.01 lev el (2-tailed).**. 
Uji Reliabilitas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
UJI T 
1.  Reability (Kehandalan) 
 
 
Reliability Statistics
,771 5
Cronbach's
Alpha N of  Items
Reliability Statistics
,789 5
Cronbach's
Alpha N of  Items
Reliability Statistics
,782 5
Cronbach's
Alpha N of  Items
Reliability Statistics
,776 5
Cronbach's
Alpha N of  Items
Reliability Statistics
,786 5
Cronbach's
Alpha N of  Items
Coefficientsa
5,211 1,116 4,671 ,000
,533 ,086 ,530 6,193 ,000
(Constant)
Realibility
Model
1
B Std. Error
Unstandardized
Coeff icients
Beta
Standardized
Coeff icients
t Sig.
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggana. 
 2 . Responsivenes (Ketanggapan) 
 
 3 Assurance ( Jaminan) 
 
 4 Emphaty (Empati) 
 
 5 Tangible (Hal hal yang Terlihat) 
 
 
 
 
 
 
 
 
Coefficientsa
9,431 1,094 8,624 ,000
,201 ,083 ,239 2,433 ,017
(Constant)
Responsivenes
Model
1
B Std. Error
Unstandardized
Coeff icients
Beta
Standardized
Coeff icients
t Sig.
Dependent Variable:  Kepuasan Pelanggana. 
Coefficientsa
8,953 1,239 7,224 ,000
,231 ,091 ,248 2,530 ,013
(Constant)
Assurance
Model
1
B Std. Error
Unstandardized
Coeff icients
Beta
Standardized
Coeff icients
t Sig.
Dependent Variable:  Kepuasan Pelanggana. 
Coefficientsa
9,330 1,253 7,444 ,000
,206 ,094 ,217 2,198 ,030
(Constant)
Emphaty
Model
1
B Std.  Error
Unstandardized
Coeff icients
Beta
Standardized
Coeff icients
t Sig.
Dependent  Variable: Kepuasan Pelanggana. 
Coefficientsa
7,275 1,097 6,634 ,000
,360 ,082 ,407 4,410 ,000
(Constant)
Tangible
Model
1
B Std.  Error
Unstandardized
Coeff icients
Beta
Standardized
Coeff icients
t Sig.
Dependent  Variable: Kepuasan Pelanggana. 
UJI F 
 
 
 
 
Model Summaryb
,609a ,371 ,337 1,39711 ,371 11,083 5 94 ,000
Model
1
R R Square
Adjusted
R Square
Std.  Error of
the Estimate
R Square
Change F Change df 1 df 2 Sig. F Change
Change Statistics
Predictors:  (Constant), Tangible, Realibility , Responsiv enes, Emphaty , Assurancea. 
Dependent Variable: Kepuasan Pelangganb. 
ANOVAb
108,161 5 21,632 11,083 ,000a
183,479 94 1,952
291,640 99
Regression
Residual
Total
Model
1
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Predictors:  (Constant), Tangible,  Realibility , Responsiv enes, Emphaty , Assurancea. 
Dependent Variable: Kepuasan Pelangganb. 
Coefficientsa
1,919 1,551 1,237 ,219
,511 ,099 ,509 5,155 ,000
-,105 ,100 -,124 -1,045 ,299
-,091 ,144 -,097 -,629 ,531
,253 ,110 ,266 2,301 ,024
,211 ,122 ,238 1,733 ,086
(Constant)
Realibility
Responsivenes
Assurance
Emphaty
Tangible
Model
1
B Std.  Error
Unstandardized
Coeff icients
Beta
Standardized
Coeff icients
t Sig.
Dependent Variable:  Kepuasan Pelanggana. 
Jenis Kelamin
55 55,0 55,0 55,0
45 45,0 45,0 100,0
100 100,0 100,0
Laki-laki
Perempuan
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulat iv e
Percent
  
 
 
 
 
 
 
 
 
Pendidikan Terakhir
4 4,0 4,0 4,0
6 6,0 6,0 10,0
29 29,0 29,0 39,0
26 26,0 26,0 65,0
25 25,0 25,0 90,0
10 10,0 10,0 100,0
100 100,0 100,0
SD
SMP
SMA
DIPLOMA
SARJANA
PASCASARJANA
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulat iv e
Percent
Profesi/Pekerjaan
14 14,0 14,0 14,0
42 42,0 42,0 56,0
22 22,0 22,0 78,0
22 22,0 22,0 100,0
100 100,0 100,0
Pelajar/Mahasiswa
Pegawai/Karyawan
Wirasuasta
Lain-lain
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulat iv e
Percent
Pemakaian Listrik
4 4,0 4,0 4,0
35 35,0 35,0 39,0
58 58,0 58,0 97,0
3 3,0 3,0 100,0
100 100,0 100,0
<Rp.50000
Rp. 50000-Rp 100000
Rp. 100000-150000
Rp.50000
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulat iv e
Percent
Pemadaman Listrik
18 18,0 18,0 18,0
33 33,0 33,0 51,0
17 17,0 17,0 68,0
13 13,0 13,0 81,0
19 19,0 19,0 100,0
100 100,0 100,0
1 Kali
2 Kali
3 Kali
4 Kali
Lainnya
Total
Valid
Frequency Percent Valid Percent
Cumulat iv e
Percent
